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Περίληψη 
 
 Ο σκοπός της παρούσας εργασίας αφορά  τη διερεύνηση της αντιλαμβανόμενης 
ποιότητας των τραπεζικών υπηρεσιών στην Ελλάδα της οικονομικής κρίσης ενώ κύριοι 
στόχοι ήταν η καταγραφή του επιπέδου της αντιλαμβανόμενης ποιότητας καθώς επίσης 
και του βαθμού σημαντικότητας των 5 διαστάσεων της (Parasuraman et al., 1988) και η 
διερεύνηση της συσχέτισης μεταξύ του επιπέδου των διαστάσεων της ποιότητας και της 
προϊοντικής σχέσης. Η έρευνα βασίστηκε στη μελέτη των Cronin και Taylor (1992) , οι 
οποίοι εισήγαγαν το μοντέλο Servperf, το οποίο μετρά απευθείας την αντιλαμβανόμενη 
ποιότητα, όπως την έχουν βιώσει οι ερωτώμενοι και όχι τις προσδοκίες τους. Έγινε χρήση 
του μοντέλου Servperf  unweighted (μη σταθμισμένο) διότι στον τραπεζικό κλάδο έχει 
τη δυνατότητα καλύτερης αποτύπωσης των συμπερασμάτων στη διακύμανση των 
απαντήσεων (Cronin and Taylor, 1992). Κατόπιν της ανασκόπησης της βιβλιογραφίας με 
έρευνες που κάνουν χρήση του μοντέλου και στοιχείων για την οικονομική κατάσταση 
της χώρας, την κρίση χρέους άλλα και το τραπεζικό σύστημα, πραγματοποιήθηκε 
πρωτογενής έρευνα με μέθοδο συλλογής δεδομένων το ερωτηματολόγιο, που έλαβαν 
μέρος 150 άτομα. Τα στοιχεία που αποτυπώθηκαν μέσω της χρήσης του συντελεστή 
συσχέτισης Spearman και της ανάλυσης διακύμανσης ANOVA καταδεικνύουν ότι η 
κατάταξη των διαστάσεων της Ασφάλειας και της Ανταπόκρισης διαφοροποιείται μεταξύ 
των χρηματοδοτούμενων και των καταθετών πελατών. Οι δανειολήπτες θεωρούν ότι η 
διάσταση της Ασφάλειας που λαμβάνουν από τις τραπεζικές υπηρεσίες ανταποκρίνεται 
περισσότερο στις απαιτήσεις τους έναντι των καταθετών που θεωρούν ότι η διάσταση 
της Ανταπόκρισης που λαμβάνουν από τις υπηρεσίες των ελληνικών τραπεζών είναι πιο 
ικανοποιητική. Ωστόσο και οι δυο κατηγορίες πελάτων συμφωνούν ότι η Απτή διάσταση 
είναι ο τομέας στον οποίοι οι τράπεζες έχουν πετύχει την βέλτιστη ποιότητα στις 
υπηρεσίες που προσφέρουν σε αντίθεση με την Ενσυναίσθηση που φαίνεται ότι 
παρουσιάζει τη μεγαλύτερη υστέρηση. Αντίστοιχα, μέσω της μέτρησης του βαθμού 
σημαντικότητας των διαστάσεων της ποιότητας φαίνεται να υπάρχει πλήρης ταύτιση 
μεταξύ των δυο κατηγοριών πελατών αναφορικά με τη διάσταση που εκλαμβάνεται ως 
ελάσσονος σημασίας, η οποία είναι η Απτή διάσταση καθώς επίσης και της Αξιοπιστίας 
που βρίσκεται στην υψηλότερη θέση της κατάταξης σημαντικότητας. Τέλος, αξίζει να 
σημειωθεί ότι η Ασφάλεια αποτελεί τη μόνη διάσταση που η κατάταξη της  
αντιλαμβανόμενης ποιότητας και ο βαθμός σημαντικότητας έχουν συσχέτιση μεταξύ 
τους και μάλιστα θετική. 
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1.Εισαγωγή 
 Η ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών αποτελεί ουσιώδη και πρωταρχικής 
σημασίας παράγοντα για μια επιχείρηση προκειμένου να εδραιωθεί στην αντίληψη του 
καταναλωτικού κοινού. Ιδιαίτερα το θέμα της πιστότητας των πελατών αποτελεί τον 
ακρογωνιαίο λίθο για την επιβίωση και την ανάπτυξη κάθε επιχείρησης (Berry and 
Parasuraman, 1991).  
 Η μέτρηση της ποιότητας των υπηρεσιών έχει απασχολήσει τη διεθνή επιστημονική 
κοινότητα καθώς είναι αυτή, η οποία υποστηρίζεται ότι θα πρέπει να νοείται και να 
μετριέται ως στάση των καταναλωτών (Cronin and Taylor, 1992). Γι’ αυτό είναι ιδιαίτερα 
σημαντικό να διερευνηθούν οι διαστάσεις της ποιότητας αλλά και ο τρόπος με τον οποίο 
γίνονται αντιληπτές από τους καταναλωτές (Glaveli et al., 2006). Ειδικότερα, υπήρξαν 
διάφορα μοντέλα μέτρησης της ποιότητας των υπηρεσιών με σημαντικότερα των 
Parasuraman, Berry και Zeithaml (1988), οι οποίοι εισήγαγαν το μοντέλο Servqual, το 
μοντέλο των Cronin και Taylor (1992), οι οποίοι πρότειναν το Servperf, των Bahia και 
Nantel (2000), οι οποίοι ανέπτυξαν το BSQ model (Bank Service Quality) και των 
Aldlaigan και Buttle (2002) που παρουσίασαν το Systra-SQ που αφορά τις τραπεζικές 
υπηρεσίες. 
Ωστόσο, το περιβάλλον στο οποίο δραστηριοποιείται η επιχείρηση είναι αυτό που 
συμβάλει διαμορφωτικά και καθοριστικά στη λήψη των επιχειρησιακών αποφάσεων με 
σκοπό τη βιωσιμότητα και την ανάπτυξη της επιχείρησης (Μάλλιαρης, 2001). Εκεί 
διαφαίνονται ευκαιρίες και απειλές που μπορεί να αξιοποιήσει η επιχείρηση ή ο 
οργανισμός προκειμένου να πετύχουν τους στρατηγικούς και τους επιχειρησιακούς 
στόχους τους (Σιώμκος, 2015). 
 Το χρηματοοικονομικό περιβάλλον της Ελλάδας από το 2009, έχει υποστεί 
σοβαρούς κλυδωνισμούς με αποτέλεσμα η χώρα να υπεισέλθει στην περίοδο της 
οικονομικής κρίσης. Τα αίτια της ελληνικής κρίσης συνοψίζονται τόσο στην παγκόσμια 
συγκυρία της χρηματοπιστωτικής και οικονομικής κρίσης κατά τα έτη 2007-2008 όσο 
και στα διαρθρωτικά προβλήματα και τις πολιτικές που εφαρμόστηκαν επί σειρά ετών, 
τα οποία έντειναν περισσότερο τη δύσκολη οικονομική κατάσταση στην οποία περιήλθε 
η χώρα (Μπούρας και Λυκούρας, 2011). 
Το τραπεζικό σύστημα αποτελεί τον βασικότερο πυλώνα του χρηματοοικονομικού 
συστήματος (Νούλας, 2005). Το ελληνικό τραπεζικό σύστημα, το οποίο δέχτηκε 
ισχυρότατο πλήγμα κατά τα τελευταία έτη λόγω της κρίσης χρέους της χώρας, 
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παρουσιάζει ιδιαίτερο ενδιαφέρον για έρευνα στους πελάτες των τραπεζών με 
σημαντικότερη τη διερεύνηση της ποιότητας και των διαστάσεων της όπως αυτά 
παρέχονται και τελικά γίνονται αντιληπτά από τους ίδιους (Petridou et al., 2007) . Τούτο 
διότι, η ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών αποτελεί τον στρατηγικό μοχλό επιτυχίας 
για κάθε επιχείρηση που δραστηριοποιείται στον τομέα των υπηρεσιών (Spathis et al., 
2004). 
1.1 Σκοπός και στόχοι της έρευνας 
 Σύμφωνα με τα παραπάνω, ο βασικός σκοπός της παρούσας διπλωματικής 
εργασίας είναι η διερεύνηση του επιπέδου της ποιότητας των τραπεζικών υπηρεσιών 
όπως αυτή γίνεται αντιληπτή από τους πελάτες των ελληνικών τραπεζών στην περίοδο 
της οικονομικής κρίσης της χώρας. 
 Πιο συγκεκριμένα ο κύριος στόχος της έρευνας είναι η καταγραφή της 
αντιλαμβανόμενης ποιότητας των τραπεζικών υπηρεσιών ανάλογα με το είδος της κύριας 
προϊοντικής σχέσης των πελατών τους. Βασική επιδίωξη της έρευνας είναι ο διαχωρισμός 
των πελάτων, Χρηματοδοτούμενων και Καταθετών, προκειμένου να αποσαφηνιστεί εάν 
τελικά οι δανειολήπτες, που βλέπουν τα έσοδα τους να μειώνονται ενώ τα έξοδα τους να 
παραμένουν υψηλά, είναι ικανοποιημένοι από τις υπηρεσίες που απολαμβάνουν από την 
τράπεζα με την οποία συνεργάζονται. Η μελέτη επιδιώκει την εστίαση κυρίως στους 
χρηματοδοτούμενους πελάτες λόγω του ότι η διαχείριση των δανείων αποτελεί το καίριο 
ζήτημα των τραπεζών ενόψει των νέων stress tests που καλούνται να φέρουν εις πέρας 
το 2018 (Κουκάκης, 2017). 
Έτσι, τίθενται επιμέρους ερευνητικοί στόχοι, 
1.Μέτρηση του επιπέδου της αντιλαμβανόμενης ποιότητας των υπηρεσιών ανά διάσταση 
που παρέχουν οι τράπεζες στο σύνολο των πελατών και στις επιμέρους κατηγορίες κύριας 
προϊοντικής σχέσης. 
2.Διερεύνηση της ύπαρξης συσχέτισης μεταξύ του επιπέδου της αντιλαμβανόμενης 
ποιότητας ανά διάσταση με το είδος της κύριας προϊοντικής σχέσης. 
3. Καταγραφή του βαθμού σημαντικότητας των διαστάσεων της ποιότητας στο σύνολο 
των πελατών και στις επιμέρους κατηγορίες της κύριας προϊοντικής σχέσης. 
4. Εξέταση της ύπαρξης συσχέτισης μεταξύ της κατάταξης των διαστάσεων της 
αντιλαμβανόμενης ποιότητας  και του βαθμού σημαντικότητας τους. 
3 | Σ ε λ ί δ α  
 
1.2 Αναδιάρθρωση της εργασίας 
 Στο πρώτο κεφάλαιο που αποτελεί την Εισαγωγή γίνεται μια πρώτη προσέγγιση 
του ερευνητικού θέματος καθώς επίσης αναφέρονται ο σκοπός και οι στόχοι της 
εργασίας. Στο δεύτερο κεφάλαιο της Ανασκόπησης της βιβλιογραφίας γίνεται αναφορά 
στο οικονομικό περιβάλλον της Ελλάδας, αποσαφηνίζονται οι συνέπειες της κρίσης 
χρέους για τους καταναλωτές και για το ελληνικό τραπεζικό σύστημα ενώ παρουσιάζεται 
η κατάσταση του τραπεζικού συστήματος και τα τραπεζικά προϊόντα. Επίσης γίνεται 
λεπτομερής αναφορά στην ποιότητα των υπηρεσιών, ενώ δίνεται βαρύτητα στην 
ποιότητα των τραπεζικών υπηρεσιών και περιγράφονται τα μοντέλα μέτρησης της 
ποιότητας τους. Στο τρίτο κεφάλαιο της Μεθοδολογίας αναφέρονται η ερευνητική 
μέθοδος, η δειγματοληπτική μέθοδος καθώς επίσης περιγράφεται λεπτομερώς ο 
σχεδιασμός του ερωτηματολογίου της έρευνας. Στο τέταρτο κεφάλαιο γίνεται Ανάλυση 
των δεδομένων από τις αποκρίσεις των ερωτώμενων μέσω του στατιστικού 
προγράμματος SPSS Statistics 22 και παρατίθενται πίνακες με τα αποτελέσματα της 
έρευνας. Στο πέμπτο κεφάλαιο που καλείται Συμπεράσματα και Προτάσεις, αναλύονται 
τα εξαγόμενα συμπεράσματα της έρευνας και γίνεται σύγκριση με τα στοιχεία από την 
Ανασκόπηση της Βιβλιογραφίας, ενώ κατόπιν αναφέρονται  οι περιορισμοί της έρευνας 
καθώς επίσης και προτάσεις για περεταίρω έρευνα. 
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2. Ανασκόπηση της βιβλιογραφίας 
 Στο παρόν κεφάλαιο επιδιώκεται προσέγγιση του θέματος μέσω της 
βιβλιογραφικής επισκόπησης, αναλύοντας το οικονομικό περιβάλλον της Ελλάδας και 
την κρίση χρέους, ενώ εξετάζεται το ελληνικό τραπεζικό σύστημα και παρουσιάζονται 
τα τραπεζικά προϊόντα μιας και αποτελούν αντικείμενο μελέτης της εργασίας. Επίσης 
γίνεται ανάλυση της ποιότητας των υπηρεσιών, εξειδικεύοντας στις τραπεζικές 
υπηρεσίες και αναλύοντας τα μοντέλα μέτρησης της ποιότητας τους. 
2.1 Το οικονομικό περιβάλλον της Ελλάδας και η κρίση χρέους 
 Η Ελλάδα αποτελεί μέλος της Ευρωζώνης, που περιλαμβάνει σήμερα 19 χώρες-
μέλη, από την 1 Ιανουαρίου του 2001 σύμφωνα με την απόφαση  λήφθηκε από το 
συμβούλιο των υπουργών Οικονομίας και Οικονομικών της Ευρωπαϊκής Ένωσης 
(ECOFIN) στις 19-20 Ιουνίου του 2000, στα πλαίσια της συνόδου κορυφής στην 
Πορτογαλία (Τράπεζα της Ελλάδος).  Η γέννηση της νομισματικής ένωσης και του 
κοινού νομίσματος οφείλεται στη συνθήκη του Μάαστριχτ που έλαβε χώρα τον 
Δεκέμβριο του 1991 (Πουρναράκης και Χατζηκωνσταντίνου, 2000).  
Προκειμένου να προσεγγιστεί η οικονομική κατάσταση της Ελλάδας θα γίνει 
αναφορά στον Ακαθάριστο Εγχώριο Προϊόν (ΑΕΠ), το οποίο αποτελεί τον πλέον 
διαδεδομένο τρόπο αποτύπωσης της οικονομικής κατάστασης μιας χώρας. Έτσι, 
σύμφωνα με στοιχεία της Ελληνικής Στατιστικής Αρχής (ΕΛΣΤΑΤ) που δημοσιευτήκαν 
στο τριμηνιαίο δημοσίευμα Η Ελλάς με αριθμούς Οκτώβριος- Δεκέμβριος  2017, το ΑΕΠ 
σε τρέχουσες τιμές για το έτος 2016 είναι 174,20 δις ευρώ ενώ το 2010 ήταν 226,0 δις 
ευρώ και εμφανίζει πτώση 1,2% σε σχέση με το 2015. Με άλλα λόγια τα τελικά αγαθά 
και οι υπηρεσίες που παρήχθησαν το 2016 στη χωρά εμφάνισαν μείωση κατά τα 
τελευταία 7 έτη.  
                       Γράφημα 1.Η εξέλιξη του χρέους ως ποσοστό(%) του ΑΕΠ 
 
                          Πηγή: ΕΛΣΤΑΤ  
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Τούτο σε συνάρτηση με το υψηλό δημόσιο χρέος που η ονομαστική αξία του 
έφτανε τα 309.136 εκατ. ευρώ στο δεύτερο τρίμηνο του 2017 και του Ακαθάριστου 
χρέους ως ποσοστό του ΑΕΠ για το 2016 που έφτανε στα 180,80 % το υψηλότερο στην 
Ευρωζώνη (ΕΛΣΤΑΤ), σε συνδυασμό με την ανεργία που εμφανίζει ποσοστό 23,60% 
στη χώρα, το οποίο αποτελεί το υψηλότερο στην Ευρωζώνη σύμφωνα με στοιχεία της 
Eurostat (όπως αναφέρεται : ΕΛΣΤΑΤ), καταδεικνύει τη δύσκολη οικονομική θέση στην 
οποία έχει περιέλθει η χώρα κατά τα τελευταία έτη. 
      Πίνακας 1.Ποσοστό ανεργίας στην Ε.Ε.(Χώρες Ευρωζώνης), 2012-2016 
 
  Πηγή: Eurostat (όπως αναφέρεται : ΕΛΣΤΑΤ) 
  (1) Αφορά πληθυσμό ηλικίας 15-74 ετών. 
 
Οι λόγοι σύμφωνα με τους οποίους η Ελλάδα αντιμετωπίζει για μεγάλο χρονικό 
διάστημα μια τόσο μεγάλη ύφεση δεν είναι μόνο η παγκόσμια χρηματοοικονομική κρίση 
του 2007-2008, η οποία ξεκίνησε στην Αμερική και επεκτάθηκε σε όλο τον υπόλοιπο 
κόσμο και στην Ελλάδα, λόγω του ότι οι παραγωγικοί τομείς της χώρας όπως ο τουρισμός 
και οι τράπεζες είχαν συσχέτιση με χώρες του εξωτερικού. Ιδιαίτερα, η παγκοσμιοποίηση 
του τραπεζικού συστήματος οδηγεί σε αλληλεξαρτήσεις χωρών και οικονομιών (Weller 
and Morzuch, 2000), έτσι ώστε ένα τοπικό γεγονός δύναται να μεταφερθεί με εξαιρετικά 
μεγάλη ταχύτητα και ένταση σε παγκόσμιο επίπεδο, με χαρακτηριστικότερο παράδειγμα 
την κατάρρευση της Lehman Brothers (Χαρδούβελης, 2009). Στην ελληνική περίπτωση, 
οι χώρες αυτές ήταν κυρίως Ευρωπαϊκές που ήταν εκτεθειμένες στα δομημένα 
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επενδυτικά προϊόντα, τα οποία ήταν εξαρτώμενα από τα δάνεια χαμηλής εξασφάλισης, 
τα οποία αποτέλεσαν την αφορμή για το ξέσπασμα της παγκόσμιας κρίσης.  
Ωστόσο στην ελληνική οικονομία υπήρχαν σωρευμένα προβλήματα 
προηγούμενων δεκαετιών, όπως τα μεγάλα δημοσιονομικά ελλείματα που οδήγησαν στο 
τεράστιο δημόσιο χρέος, η υπερκατανάλωση, η οποία ενισχύθηκε με εξωτερικό δανεισμό 
και τα μεγάλα ελλείματα στο ισοζύγιο τρεχουσών συναλλαγών (Ζήκος, 2016).  
Επιπλέον η αύξηση της φτώχειας κατά τα χρόνια της κρίσης αγγίζει το 1/3 του 
πληθυσμού, ενώ η έλλειψη χρηματοδοτήσεων στην εγχώρια αγορά σε συνδυασμό με τη 
μείωση των εμπορικών συναλλαγών δεν συνεχίζει απλά να μειώνει τη ζήτηση, αλλά 
εξασθενεί όλη των οικονομική δραστηριότητα (ΟΟΣΑ). Εξίσου σημαντικό είναι ότι η 
οικονομική κρίση έχει επηρεάσει τους ανθρώπους ακόμη και στον προσδιορισμό της 
εικόνας του εαυτού τους, μιας και η ζωή και η προσωπικότητα των σύγχρονων ανθρώπων 
είναι δομημένες πάνω στην εργασία και κατ’ επέκταση στην οικονομική τους επιφάνεια 
(Μπούρας και Λυκούρας, 2011). 
 Επίσης, η αύξηση των φορολογικών συντελεστών τόσο στην άμεση όσο και στην  
έμμεση φορολόγηση έχουν οδηγήσει τα ελληνικά νοικοκυριά στη μείωση των 
εισοδημάτων τους και κατ’ επέκταση στη μείωση της κατανάλωσης και της ζήτησης. 
Σύμφωνα με έκθεση της Ernst & Young για το παγκόσμιο φορολογικό σύστημα και των 
ανταγωνισμό για το 2017 που δημοσίευσε η Naftemporiki στις 3 Ιουλίου του 2017, 
εμφανίζεται αυξημένη η φορολόγηση λόγω των αλλαγών στους φορολογικούς 
συντελεστές του ΦΠΑ και της αύξησης στους φόρους κατανάλωσης κάποιων προϊόντων 
(Ναυτεμπορική, 2017). Ωστόσο σύμφωνα με άρθρο στους Financial Times το 2010, τα 
έσοδα από την είσπραξη των φόρων αντιστοιχούν για το 2010 μόλις στο 7% του ΑΕΠ, 
το χαμηλότερο ποσοστό της Ευρώπης (Meghir et al., 2010). 
Όμως, σύμφωνα με προβλέψεις της European Commission για τα ερχόμενα έτη 
2018 και 2019 αναμένεται η αύξηση του ΑΕΠ κατά περίπου 2,5% ανά έτος καθώς επίσης 
μείωση του ποσοστού ανεργίας και μείωση του γενικού Δημοσίου χρέους σε 170,10 δις. 
ευρώ για το 2019 (European Commission). Τέλος, αξίζει να σημειωθεί ότι οι συνολικοί 
δείκτες κεφαλαίων των ελληνικών τραπεζών εμφανίζουν το 2016 αύξηση κατά 2,9% σε 
σχέση με το 2014 ενώ αντίθετα τα μη εξυπηρετούμε δάνεια για το πρώτο τρίμηνο του 
2017 παρουσιάζουν αύξηση κατά 13% από το δεύτερο τρίμηνο του 2014 (European 
Commission) κάτι που καταδεικνύει ότι οι τράπεζες θα πρέπει να στραφούν προς τους 
χρηματοδοτούμενους πελάτες τους προκειμένου να δουν τις πραγματικές ανάγκες τους 
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και μέσω βιώσιμων λύσεων να βρουν τη χρυσή τομή έτσι ώστε να επιτευχθεί η ζητούμενη 
μείωση των μη εξυπηρετούμενων δανείων και κατ’ επέκταση να ενισχυθεί η κερδοφορία 
των τραπεζών.  
2.1.1 Το ελληνικό τραπεζικό σύστημα 
 Στην Ελλάδα τα Νομισματικά Χρηματοπιστωτικά Ιδρύματα αποτελούν η Τράπεζα 
της Ελλάδος, οι Εμπορικές Τράπεζες, οι Τράπεζες Επενδύσεων, οι Συνεταιριστικές 
Τράπεζες, οι Ειδικοί Πιστωτικοί Οργανισμοί και τα Αμοιβαία Κεφάλαια (Νούλας, 2015). 
Οι δραστηριότητες που αναλαμβάνουν τα παραπάνω ιδρύματα είναι η παροχή 
συμβουλών, η ασφάλεια έκδοσης των πιστωτικών τίτλων και η πώληση των χρεογράφων 
που αναλαμβάνουν να προωθήσουν στους επενδυτές (Καργίδης, 2001). 
 Η Τράπεζα της Ελλάδος ως μέλος του Ευρωσυστήματος έχει υπό την εποπτεία της 
τα υπόλοιπα πιστωτικά ιδρύματα της χώρας. Πιο συγκεκριμένα οι ρόλοι της Τράπεζας 
της Ελλάδος αφορούν, τη συμμετοχή στη διαμόρφωση της νομισματικής πολιτικής του 
Ευρωσυστήματος, τη συμμετοχή στην άσκηση της νομισματικής πολιτικής του 
Ευρωσυστήματος μέσω της παροχής ρευστότητας και την αποδοχή καταθέσεων από τα 
πιστωτικά ιδρύματα της Ελλάδας και την ενημέρωση του ελληνικού κοινού για τη 
νομισματική πολιτική που ακολουθείται στη ζώνη του ευρώ μέσα από τις τακτικές 
εκδόσεις της (Τράπεζα της Ελλάδος).  
 Η πρώτη ελληνική τράπεζα ιδρύθηκε από τον Ιωάννη Καποδίστρια το 1828 με την 
ονομασία «Εθνική Χρηματική Τράπεζα» (Τομάρας, 2003). Το 1841 ιδρύεται η Εθνική 
Τράπεζα της Ελλάδος και το 1928 η Τράπεζα της Ελλάδος έπειτα από συμφωνία με την 
Κοινωνία των Εθνών ενώ μέχρι το 1997 λειτουργούσαν στην Ελλάδα 49 πιστωτικά 
ιδρύματα, μεγάλος αριθμός που όμως εμφάνιζε  υψηλό βαθμό συγκέντρωσης μιας και η 
Εθνική, η Εμπορική, η Αγροτική και η Alpha Τράπεζα Πίστεως συγκέντρωναν το 57,31% 
του ενεργητικού και το 54,63% των χορηγήσεων (Νούλας, 2015). 
 Ωστόσο, από τα τέλη της δεκαετίας του ’90 το ελληνικό τραπεζικό σύστημα άλλαξε 
άρδην. Σ ’αυτό συνέβαλαν η κατάργηση των διοικητικών περιορισμών του 
χρηματοπιστωτικού συστήματος, η απελευθέρωση των εξωτερικών συναλλαγών και η 
ένταξη της χώρας στην Ευρωζώνη που είχαν ως αποτέλεσμα την ενίσχυση του 
ανταγωνισμού μέσω της πτώσης των επιτοκίων (Λυμπερόπουλος, 2006).   
 Επιπλέον από τις αρχές της δεκαετίας του 2000 έως σήμερα έχει λάβει χώρα 
μεγάλος αριθμός συγχωνεύσεων και εξαγορών, ιδιαίτερα κατά την περίοδο 2010-2013, 
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με αποτέλεσμα ο χάρτης του ελληνικού τραπεζικού συστήματος να αλλάξει εκ βάθρων 
(Νούλας, 2015) κάτι που ήταν επιβεβλημένο λόγω της παγκόσμιας κρίσης του 2007-2008 
σε συνδυασμό με τη δημοσιονομική κατάσταση της χώρας. Πιο συγκεκριμένα, οι 
ελληνικές τράπεζες ήρθαν αντιμέτωπες δύο φόρες με τον μηδενισμό της μετοχικής τους 
αξίας, η πρώτη έγινε το 2012 μέσω του προγράμματος ανταλλαγής ομολόγων του 
δημοσίου (PSI) και η δεύτερη τον Νοέμβριο του 2015 που οδήγησε στην τρίτη 
ανακεφαλαιοποίηση τους (Χαρδούβελης, 2017), λόγω της πολιτικής και οικονομικής 
αστάθειας που είχαν ως αποτέλεσμα την μεγάλη εκροή καταθέσεων (Παπαδογιάννης, 
2015). 
Και ενώ η εκροή καταθέσεων συνεχιζόταν και τα μη εξυπηρετούμενα δάνεια λόγω 
των οικονομικών συνθηκών διογκώνονταν, το τραπεζικό σύστημα και όλη η χωρά βίωσε 
τους κεφαλαιακούς περιορισμούς (Capital Controls) , ένα οικονομικό μέτρο που 
λαμβάνεται από την κυβέρνηση ή την κεντρική τράπεζα μιας χώρας με σκοπό να 
περιορίσει τις εισροές και εκροές κεφαλαίων μέσα, από και προς την εγχώρια οικονομία. 
Στην Ελλάδα επιβλήθηκαν στις 28 Ιουνίου του 2015 παράλληλα με την τραπεζική αργία 
(bank holiday) και το κλείσιμο του Χρηματιστηρίου, κατόπιν εισηγήσεως από το 
Συμβούλιο Συστημικής Ευστάθειας και εγκρίσεως από το Υπουργικό Συμβούλιο με 
ενεργοποίηση Πράξης Νομοθετικού Περιεχομένου (Πλάντζος, 2015). Αξίζει να 
σημειωθεί ότι η χώρα οδηγήθηκε στην επιβολή κεφαλαιακών περιορισμών στις τράπεζες 
κατόπιν απόφασης της ΕΚΤ να διατηρήσει σταθερό το όριο της χρηματοδότησης των 
τραπεζών μέσω του έκτακτου μηχανισμού ELA (Δόγα, 2015). Η απόφαση αυτή σήμαινε 
τη δεδομένη χρονική στιγμή ότι η ρευστότητα του τραπεζικού συστήματος βρισκόταν σε 
οριακό σημείο. Σύμφωνα με εκτιμήσεις τραπεζικών πηγών υπολογιζόταν περί τα 2,2 με 
2,3 δισ. Ευρώ (Παπαϊωάννου, 2015). 
 Κατόπιν της διαμόρφωσης του νέου τραπεζικού χάρτη, δηλαδή των εξαγορών -
συγχωνεύσεων και των ανακεφαλαιοποιήσεων τέσσερις εκ του συνόλου αποτελούν τις 
λεγόμενες συστημικές τράπεζες, οι οποίες είναι η Alpha Bank, η Εθνική Τράπεζα της 
Ελλάδος, η Τράπεζα Πειραιώς και η Eurobank-Ergasias, οι οποίες κατέχουν το 92% του 
ενεργητικού και των δανείων του τραπεζικού συστήματος (Χαρδούβελης, 2017). 
 Αξίζει να σημειωθεί ότι κατά την τρίτη και τελευταία ανακεφαλαιοποίηση τον 
Νοέμβριο του 2015, η συμμετοχή του Δημοσίου μέσω του Ταμείου Χρηματοπιστωτικής 
Σταθερότητας (ΤΧΣ) μειώθηκε και περιορίστηκε για την Alpha Bank στο 11% από 
66,36%, για την Eurobank στο 2,4% από 35,41%, για την Εθνική Τράπεζα στο 33% από 
57,245 και για την Τράπεζα Πειραιώς στο 22% από 66,93% (Μαλλιάρα, 2015).  
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 Ιδιαίτερα σημαντικό είναι ότι για το 2016 οι τράπεζες έκαναν μια αξιοσημείωτη 
προσπάθεια στη διαχείριση τόσο των NPEs (μη εξυπηρετούμενων ανοιγμάτων) όσο και 
των NPLs (μη εξυπηρετούμενα δάνεια) με αποτελέσματα επίτευξης, όπως εμφανίζονται 
στον παρακάτω πίνακα που δημοσιεύτηκε στη Naftemporiki, στο σύνολο των μη 
εξυπηρετούμενων ανοιγμάτων 50% με στόχο 50,5% και αντίστοιχα στα μη 
εξυπηρετούμενα δάνεια επίτευξη 36,2% με στόχο 36,4% (Δόγα, 2017). Σύμφωνα με την 
Επιτροπή της Βασιλείας, τα μη εξυπηρετούμενα δάνεια (Non-performing loans-NPLs), 
αποτελούν δείκτη μέτρησης της πιστοληπτικής ικανότητας των χρηματοπιστωτικών 
ιδρυμάτων και των οικονομικών συστημάτων (Bank for International Settlements, 2016). 
Πίνακας 2. Επιδόσεις μείωσης προβληματικών δανείων. 
 
  Πηγή : ΤτΕ (όπως αναφέρεται: Naftemporiki) 
Τέλος θα πρέπει να επισημανθεί ιδιαίτερα ότι η ανάπτυξη του τραπεζικού 
συστήματος της χώρας απαιτεί χειρισμούς από το κράτος που να δημιουργούν ένα 
σταθερό και λειτουργικό οικονομικό περιβάλλον για να προαχθεί η σταθερότητα 
προκειμένου να ενισχυθεί η εισροή καταθέσεων στο τραπεζικό σύστημα. Όμως σύμφωνα 
με τα παραπάνω στοιχεία ο παράγοντας υστέρησης των ελληνικών τραπεζών είναι τα μη 
εξυπηρετούμενα δάνεια, τα οποία εφόσον οι τράπεζες καταφέρουν να διαχειριστούν 
αποτελεσματικά θα τους δώσουν την απαραίτητη ώθηση σε ένα πιο παραγωγικό μέλλον 
ευημερίας και ανάπτυξης.   
2.1.2 Τα τραπεζικά προϊόντα 
 Προκειμένου να γίνει κατανοητός ο διαχωρισμός των πελατών σύμφωνα με το 
είδος της κύριας προϊοντικής σχέσης θα ακολουθήσει ανάλυση των τραπεζικών 
προϊόντων. Σύμφωνα με τον Λυμπερόπουλο (2006, σελ. 160) «ως προϊόν ενός 
χρηματοπιστωτικού οργανισμού θεωρείται η αποδοτική προσφορά μιας υπηρεσίας ή ενός 
συνδυασμού υπηρεσιών που παράγονται στα πλαίσια του σκοπού του και αποσκοπούν 
στην κάλυψη των αναγκών των πελατών του για ασφαλή και επικερδή τοποθέτηση των 
αποταμιεύσεων του (καταθέσεις), για άμεση χρήση των οικονομικών πόρων που έχουν 
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ανάγκη με την προεξόφληση των μελλοντικών τους εσόδων (χορηγήσεις) ή για 
εξασφάλιση από την πιθανή επέλευση δυσμενών μελλοντικών γεγονότων (ασφάλειες)». 
 Τα κλασικά τραπεζικά προϊόντα είναι οι καταθέσεις και τα δάνεια, τα οποία 
συνιστούν και το βασικό σκοπό λειτουργίας των τραπεζών (Τομάρας, 2003) και 
αποτελούν την κατηγοριοποίηση στην παρούσα έρευνα. Λόγω του έντονου 
ανταγωνισμού, της προσπάθειας διαφοροποίησης αλλά και των τεχνολογικών εξελίξεων 
και της παγκοσμιοποίησης τα τραπεζικά προϊόντα έχουν εμπλουτιστεί με αποτέλεσμα 
πλέον να υπάρχουν οι εξής βασικές κατηγορίες σύμφωνα με τον Λυμπερόπουλο (2006): 
1) Καταθετικά προϊόντα, τα οποία μπορούν να είναι σε Ευρώ ή συνάλλαγμα και να 
απευθύνονται τόσο σε φυσικά όσο και σε νομικά πρόσωπα. Χαρακτηριστικά 
παραδείγματα είναι οι Καταθέσεις σε πρώτη ζήτηση και οι Προθεσμιακές καταθέσεις. 
2) Χορηγητικά προϊόντα, τα οποία μπορούν να είναι σε Ευρώ ή συνάλλαγμα, δύνανται 
να είναι βραχυπρόθεσμα (έως 2 έτη), μεσοπρόθεσμα (2-5 έτη) και μακροπρόθεσμα (πάνω 
από 5 έτη), να απευθύνονται σε ιδιώτες, επιχειρήσεις και το Δημόσιο, να έχουν 
εξασφαλίσεις ή να είναι μη εξασφαλισμένα. Στην κατηγορία αυτή ανήκουν προϊόντα 
όπως οι Χορηγήσεις για ταμειακή διευκόλυνση, η Χρηματοδότηση επενδύσεων, η 
Χρηματοδότηση καταναλωτών (Προϊόντα Στεγαστικής και Καταναλωτικής Πίστης και 
Εγγυοδοσίες). 
3) Διαμεσολαβητικές εργασίες όπως Έκδοση Εγγυητικών επιστολών, Εμβάσματα, 
Ενοικίαση θυρίδων, Έκδοση τραπεζικών επιταγών, Φύλαξη Αξιών, Χορήγηση 
συναλλάγματος, κ.λπ. 
4) Τραπεζοασφαλιστικά προϊόντα όπως Προϊόντα κάλυψης πιστωτικού κινδύνου 
τραπεζών, ομαδικής ασφάλισης πελάτων, Unit Linked, ασφαλίσεις που συνδέονται με 
χρηματοοικονομικά προϊόντα, κ.λπ. 
5) Προϊόντα και υπηρεσίες των χρηματοοικονομικών θυγατρικών των τραπεζών όπως οι 
Εταιρείες Αμοιβαίων Κεφαλαίων, οι Εταιρείες Leasing και Factoring, οι Εταιρείες 
Venture Capital, οι Εταιρείες Finance, κ.λπ. 
 Το επιτόκιο αποτελεί αναπόσπαστο μέρος της μεγάλης πλειοψηφίας των 
τραπεζικών προϊόντων, είτε ως επιτόκιο καταθέσεων είτε ως επιτόκιο χορηγήσεων. 
Σύμφωνα με τον Νούλα (2015, σελ. 24) «Το επιτόκιο είναι το κόστος δανεισμού 
χρήματος». Στην Ευρωπαϊκή Ένωση, η Ευρωπαϊκή Κεντρική Τράπεζα (ΕΚΤ) είναι 
αρμόδια για την άσκηση οικονομικής και νομισματικής πολιτικής και τη διαχείριση του 
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ευρώ, ενώ πρωταρχικός σκοπός της είναι η διατήρηση της σταθερότητας των τιμών μέσω 
ενεργειών όπως ο καθορισμός των επιτοκίων δανεισμού των εμπορικών τραπεζών της 
Ευρωζώνης καθώς επίσης και η εποπτεία των χρηματοπιστωτικών αγορών και 
ιδρυμάτων, μέσω των εκάστοτε εθνικών αρχών (Europa.eu). 
2.2 Η ποιότητα στις υπηρεσίες  
Η βασική διάκριση των οικονομικών αγαθών είναι τα διαρκή προϊόντα (π.χ. 
αυτοκίνητα), τα καταναλωτικά προϊόντα (π.χ. τρόφιμα) και οι υπηρεσίες (π.χ. υπηρεσίες 
υγείας) (Τομάρας, 2000). Οι βασικές διαφορές των υπηρεσιών που αποτελούν και τον 
ορισμό τους συνίστανται στο ότι είναι άυλες ενώ η παραγωγή και η κατανάλωση τους 
γίνεται ταυτόχρονα (Gronroos, 1984). Επιπρόσθετα, στα χαρακτηριστικά των υπηρεσιών 
μπορούν να προστεθούν η ετερογένεια, μιας και δεν μπορούν να τυποποιηθούν όπως ένα 
προϊόν και το ότι είναι αναλώσιμες (Zeithaml et al., 1985).   
Ο προσανατολισμός στην ποιότητα ξεκίνησε από δύο Αμερικανούς των J.M.Juran, 
ο οποίος εισήγαγε την τριλογία «Σχεδιασμός - Έλεγχος - Βελτίωση της ποιότητας» και 
τον W.E.Deming, ο οποίος πρότεινε την «Επιμονή για ποιότητα - Όλοι σε μια ομάδα - 
Χρήση επιστημονικών μεθόδων», μετά το τέλος του Β’ Παγκοσμίου πολέμου στην 
Ιαπωνία, προκειμένου η χώρα να επανακτήσει την οικονομική της ισχύ (Σαρμανιώτης, 
2000).  
Σύμφωνα με τον Αμερικανικό Οργανισμό Ποιότητας (ASQ) (2002) η ποιότητα 
ορίζεται «ως η ικανότητα ενός προϊόντος ή υπηρεσίας να ικανοποιεί ανάγκες που 
δηλώνονται ή εννοούνται» (όπως αναφέρεται: Τσιώτρας, Γ., 2016, σελ.22). 
Η ποιότητα των υπηρεσιών έγκειται στην αξιολόγηση της εκπλήρωσης των 
προσδοκιών του πελάτη και του επιπέδου παροχής της υπηρεσίας (Ozatac et al., 2015). 
Η εξέλιξη της τεχνολογίας έδωσε ώθηση στη διεθνοποίηση του εμπορίου, με αποτέλεσμα 
να δημιουργηθούν αυξανόμενες τάσεις για τη διεθνοποίηση των υπηρεσιών (Cicic et al., 
1999). Το συνεχώς μεταβαλλόμενο και εξελισσόμενο διεθνές περιβάλλον επιτάσσει τις 
επιχειρήσεις να εστιάσουν στις λειτουργίες τους μέσω της βελτίωσης της ποιότητας 
προκειμένου να αποκτήσουν πλεονέκτημα έναντι των ανταγωνιστών τους (Brown et al., 
1993). Συνεπώς η ποιότητα αποτελεί τον σημαντικότερο παράγοντα διαφοροποίησης και 
το ισχυρότερο ανταγωνιστικό πλεονέκτημα για τις επιχειρήσεις που προσφέρουν 
υπηρεσίες (Parasuraman et al., 1988), με στρατηγικά πλεονεκτήματα για τις επιχειρήσεις 
όπως η ανταπόκριση στη ζήτηση, η αύξηση του μεριδίου αγοράς και της 
παραγωγικότητας (Malhotra et al., 2005). Επιπλέον, ανεξάρτητα από τον κλάδο 
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δραστηριοποίησης μιας επιχείρησης, η αντιλαμβανόμενη ποιότητα διαδραματίζει τον 
ισχυρότερο παράγοντα επηρεασμού των πελατών, σε βαθμό που κανένα άλλο στοιχείο 
δεν μπορεί να εξισορροπήσει την έλλειψη της (Almquist et al., 2016). 
Πιο συγκεκριμένα παράγοντες όπως η φήμη της επιχείρησης, το μερίδιο αγοράς 
της, το κόστος, η υπευθυνότητα για το προϊόν της και η διεθνής εικόνα της, οι οποίοι 
επιδρούν άμεσα στη βιωσιμότητα της επιχείρησης, αφορούν στη διαχείριση της 
ποιότητας των παρεχόμενων προϊόντων και υπηρεσιών (Τσιώτρας, 2016). Επίσης, η 
ιδιαίτερα μεγάλη αξία της ποιότητας έγκειται στο γεγονός ότι μέσω αυτής και κατ’ 
επέκταση της ικανοποίησης του πελάτη υπάρχει θετική σχέση με την κερδοφορία της 
επιχείρησης (Anderson et al., 1994; Zeithaml, 2000), δηλαδή είναι αυτή που συμβάλει 
στην οικονομική εδραίωση και ανάπτυξη μιας επιχείρησης. 
Αντίστοιχα, οι πελάτες που είναι ικανοποιημένοι αποτελούν ένα ισχυρό κεφάλαιο 
για την επιχείρηση που οδηγεί στην πιστότητα τους μέσω της οποίας παρέχουν 
πληροφορίες και συστήνουν την επιχείρηση στο περιβάλλον τους (Duric and Mihajlovic, 
2010). Η προσφορά δίκαιων και θεμιτών υπηρεσιών αποτελεί βασικό στοιχείο στην 
ποιότητα των υπηρεσιών και ενισχύει την πεποίθηση των πελατών ότι αποκομίζουν 
υπηρεσίες υψηλής ποιότητας (Giovanis et al., 2013).  Επιπλέον, η ικανοποίηση του πελάτη 
οδηγεί σε αύξηση της εμπιστοσύνης, η οποία ενισχύει τόσο την πρόθεση να πληρώσει 
περισσότερα όσο και τις σταυροειδής πωλήσεις (Yaya et al., 2011). Έτσι, η πίστη των 
πελατών απέναντι σε μία επιχείρηση αντικατοπτρίζει τη δύναμη της μεταξύ τους σχέσης, 
από την οποία είναι άμεσα εξαρτώμενα τα οφέλη της επιχείρησης (Gwinner et al., 1998).  
Η διερεύνηση της ποιότητας στον τομέα των υπηρεσιών ξεκίνησε συστηματικά από 
τη δεκαετία του  80’ παρά τη μεγάλη σημασία της τόσο για τις επιχειρήσεις όσο και για 
τους καταναλωτές, ενώ για τα προϊόντα υπήρχαν έρευνες και μετρήσεις αναφορικά με 
την ποιότητα τους (Parasuraman et al.,1985). Βασικές επιδιώξεις στη διερεύνηση της 
ποιότητας των υπηρεσιών αποτελούν οι αντιλήψεις και οι προσδοκίες των πελατών 
καθώς επίσης και ο τρόπος ή τα μέσα με τα οποία θα τις λάβουν (Brogowicz et al., 1990). 
Σημαντικό στοιχείο της διερεύνησης της ποιότητας αποτελεί και η εταιρική εικόνα, η 
οποία αποτελεί εξίσου σημαντικό παράγοντα για τις υπηρεσίες στην αντίληψη του κοινού 
(Gronroos, 1984).  
Η ποιότητα χωρίζεται σε 5 διαστάσεις την Αξιοπιστία (Reliability) δηλαδή τη 
δυνατότητα να εκτελεστεί η υποσχόμενη υπηρεσία με υπευθυνότητα και ακρίβεια, την 
Ανταπόκριση (Responsiveness) δηλαδή τη θέληση για βοήθεια των πελατών 
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προκειμένου να τους παρασχεθεί η υπηρεσία, την Ασφάλεια (Assurance) δηλαδή τις 
γνώσεις, την ευγένεια και την ικανότητα του προσωπικού να εμπνέει εμπιστοσύνη στους 
πελάτες, την Ενσυναίσθηση (Empathy) δηλαδή την εξατομικευμένη προσοχή και 
φροντίδα που η επιχείρηση παρέχει στους πελάτες της και την Απτή διάσταση 
(Tangibility) δηλαδή την εμφάνιση των φυσικών εγκαταστάσεων του εξοπλισμού και του 
προσωπικού (Kotler, 2000).  
Η ποιότητα των υπηρεσιών δεν είναι εύκολα μετρήσιμη όπως αυτή των προϊόντων 
διότι οι υπηρεσίες δεν είναι εύκολο να οριστούν και να μετρηθούν (Abdullah, 2006). 
Επίσης,  χαρακτηρίζονται από μη υλικά μέτρα σύγκρισης και μάλιστα από ψυχογραφικές 
ιδιότητες όπως η εμπειρία, η εμπιστοσύνη και η πίστη (Zeithaml, 1981). Σύμφωνα με τα 
παραπάνω, διαφαίνεται ότι η ποιότητα των υπηρεσιών επηρεάζει συμπεριφορές και δη 
την καταναλωτική συμπεριφορά, και μάλιστα την αντιλαμβανόμενη αξία (Cronin et al., 
2000; Brady et  al., 2005) καθώς επίσης και τον από στόμα σε στόμα επηρεασμό της 
πρόθεσης αγοράς (Yavas et al., 2004). Επιπρόσθετα, ιδιαίτερα σε χώρες που η κοινωνική 
ζωή και η κουλτούρα ενισχύουν τις διαπροσωπικές σχέσεις μεταξύ των ατόμων, όπως 
είναι η Ελλάδα, ο από στόμα σε στόμα επηρεασμός αποτελεί πολύ ισχυρό παράγοντα 
διαμόρφωσης αντίληψης για τις παρεχόμενες υπηρεσίες (Amin and Isa, 2008). 
 Έτσι, η διερεύνηση της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών αποτελεί μια 
σημαντική ευκαιρία για την επιχείρηση προκειμένου να οδηγηθεί στη βελτίωση και την 
πρόοδο (Gardner, 2001). Επιπλέον αξίζει να σημειωθεί ότι  οι πελάτες απαιτούν όλο και 
περισσότερο την  υψηλότερη ποιότητα στις παρεχόμενες υπηρεσίες (Parasuraman et al., 
1985) κάτι που καταδεικνύει τη στροφή των επιχειρήσεων στην ποιότητα προκειμένου 
να διακρατήσουν και να αναπτύξουν περαιτέρω το πελατολόγιο τους (Heskett et al., 
1990).  
2.2.1 Η ποιότητα στις τραπεζικές υπηρεσίες 
Οι υπηρεσίες που προσφέρονται από τις τράπεζες ανήκουν στην ευρύτερη 
κατηγορία των Χρηματοπιστωτικών υπηρεσιών, οι οποίες περιλαμβάνουν επίσης 
υπηρεσίες των πιστωτικών συνεταιρισμών, των ασφαλιστικών εταιρειών, των εταιρειών 
Leasing και Factoring, των χρηματιστηριακών εταιρειών, των εταιρειών επενδύσεων 
αμοιβαίων κεφαλαίων, κ.λπ. (Λυμπερόπουλος, 2006). 
Η πολυπλοκότητα της φύσης των τραπεζικών υπηρεσιών οδηγεί στο συμπέρασμα 
ότι η αξία για τους πελάτες των τραπεζικών ιδρυμάτων θα πρέπει να έχει μια περισσότερο 
πολυδιάστατη αντιμετώπιση (Ivanauskienė et al., 2012). Έτσι, στις πιο απλές και 
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καθημερινές τραπεζικές υπηρεσίες, παράγοντες όπως το κόστος των υπηρεσιών και η 
τιμή έχουν μεγαλύτερη βαρύτητα σε αντίθεση με τις πιο εξειδικευμένες και περίπλοκες 
υπηρεσίες που επηρεάζονται περισσότερο από το όνομα και τη φήμη της τράπεζας καθώς 
επίσης και από τις υπηρεσίες εξυπηρέτησης των πελατών (Roig et al., 2006). Επιπλέον, 
η πληρότητα του portfolio των τραπεζικών προϊόντων και των υπηρεσιών και οι 
διαφημιστικές τακτικές που ακολουθούν οι τράπεζες επηρεάζουν θετικά την 
αντιλαμβανόμενη ποιότητα ενώ η εμπιστοσύνη απέναντι στη συνεργαζόμενη τράπεζα 
αποτελεί παράγοντα πιστότητας των πελατών (Rangriz and Raja, 2011). Επιπρόσθετα η 
ικανοποίηση των πελατών συνεπάγεται αύξηση των κερδών για τις τράπεζες και αυτό 
μπορεί να επιτευχθεί μέσω της βελτίωσης της ποιότητας των υπηρεσιών, των 
αναβαθμισμένων χαρακτηριστικών των υπηρεσιών και της αποτελεσματικής διαχείρισης 
των παραπόνων των πελατών (Levesque and McDougall, 1996). 
Συνεπώς, οι μάνατζερ των τραπεζών θα πρέπει να αντιμετωπίζουν την 
αντιλαμβανόμενη ποιότητα ως μια πολυδιάστατη δομή, όπου σπουδαίο ρόλο 
διαδραματίζουν η ασφάλεια, οι φυσικοί παράγοντες και η εμπιστοσύνη προς τους 
υπαλλήλους (Korda and Snoj, 2010). Η σχέση των τραπεζών με τους πελάτες αποτελεί 
βασικό παράγοντα επηρεασμού της αντιλαμβανόμενης ποιότητας και όπως γίνεται 
αντιληπτό οι υπάλληλοι των τραπεζών διαδραματίζουν τον σπουδαιότερο ρόλο σ’ αυτή 
τη σχέση, η οποία είναι πιο αποτελεσματική ακόμη και από την ραγδαία ανάπτυξη της 
τεχνολογίας (Bellini and Pereira, 2008). Ωστόσο, η λειτουργική ποιότητα των 
τραπεζικών υπηρεσιών αποτελεί τον πρώτο ορατό παράγοντα που αντιλαμβάνονται οι 
πελάτες ως ποιότητα, όπως για παράδειγμα η μοντέρνα διακόσμηση των 
υποκαταστημάτων (Jain and Jain, 2015).  
Προκειμένου οι τράπεζες να κατανοήσουν και να προβλέψουν τις συμπεριφορές 
και τις προτιμήσεις των πελατών τους ως πρώτη προσέγγιση χρησιμοποιούν την 
αξιοποίηση των υφιστάμενων στοιχείων που έχουν από τα συστήματα διαχείρισης 
πελατών Customer Relationship Management (CRM) (Valmohammadi and Beladpas, 
2014). Επιπλέον, η ανάπτυξη της πληροφορικής βοηθά στη βελτίωση της εξυπηρέτησης 
των πελατών και κατ’ επέκταση στη βελτίωση της ποιότητας στις τραπεζικές υπηρεσίες, 
ενώ παράλληλα μειώνει το αναλογούν κόστος (Sureshchandar et al., 2003).   
Ωστόσο,  οι τράπεζες θα πρέπει να αναλύουν μέσω ερευνών τον τρόπο με τον οποίο 
αντιλαμβάνονται και βαθμολογούν την ποιότητα των υπηρεσιών τους οι πελάτες, καθώς 
επίσης και με ποιον ενδεχόμενο τρόπο έχει αλλάξει ή τείνει να αλλάξει η αντίληψη των 
πελατών τους ιδιαίτερα όταν υπάρχουν μεταβαλλόμενες συνθήκες στο περιβάλλον 
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(Ivanauskienė et al., 2012), όπως η οικονομική κρίση. Επιπλέον οι έρευνες για την 
μέτρηση της ποιότητας των τραπεζικών υπηρεσιών μπορούν να συμβάλουν στην 
πρόβλεψη της ικανοποίησης των πελατών με αποτέλεσμα την αύξηση του μεριδίου 
αγοράς τους και τη βελτίωση της χρηματοοικονομικής τους απόδοσης ιδιαίτερα σε 
περιόδους οικονομικής κρίσης (Kalpadakis and Spais, 2015). 
Όμως, υπάρχουν και οι λεγόμενοι μη ορατοί παράγοντες όπως η αξία της ηθικής 
και της αξιοπιστίας, των σχέσεων και της συνέχειας, οι οποίες επηρεάζουν τους πελάτες 
των τραπεζών και συνδέονται έμμεσα με τον τρόπο που λειτουργούν οι τράπεζες ή 
βασίζονται άμεσα στην προσωπικό τρόπο σκέψης του κάθε πελάτη (Medberg and 
Heinonen, 2014). Έτσι, η προσωπική επαφή με τους πελάτες αποτελεί τον 
ουσιαστικότερο παράγοντα μέσω του οποίου μπορούν να επιτευχθούν πολύ υψηλά 
επίπεδα ποιότητας για τις προσφερόμενες τραπεζικές υπηρεσίες (Yavas et al., 1997) με 
δεδομένο ότι οι πελάτες επιζητούν τόσο την αληθινή και ουσιαστική αντιμετώπιση των 
αναγκών τους από τους υπαλλήλους των τραπεζών όσο και την πιο εξατομικευμένη 
εξυπηρέτηση (Arasli et al., 2005). 
Επομένως, η ποιότητα των τραπεζικών υπηρεσιών επηρεάζεται σημαντικά από τον 
ανθρώπινο παράγοντα και μάλιστα σε κάποιες περιπτώσεις αρνητικά, ιδιαίτερα σε 
δύσκολες οικονομικές συγκυρίες και έτσι εγείρονται ζητήματα  όπως  η αντίληψη ότι οι 
τράπεζες δεν ενδιαφέρονται πραγματικά για τους πελάτες τους, ότι δεν προσφέρουν 
ακριβή στοιχεία και ότι οι υπάλληλοι των τραπεζών δεν είναι πάντοτε ευγενικοί (Blery 
et al., 2009). Τα παραπάνω ζητήματα δεν διευκολύνουν την ανάπτυξη ουσιαστικών 
σχέσεων μεταξύ των τραπεζών και των πελατών γεγονός που επηρεάζει άμεσα την 
πιστότητα τους, η οποία αποτελεί έναν πολύ σημαντικό στόχο στο Μάρκετινγκ λόγω του 
ότι συντελεί στην αύξηση των κερδών ενώ παράλληλα μειώνει τα κόστη απόκτησης νέων 
και διατήρησης των υφιστάμενων πελατών (Zeithaml et al., 1996). Γι’ αυτό το λόγο τα 
παράπονα των πελατών θα πρέπει να λαμβάνονται πολύ σοβαρά υπόψιν από τα αρμόδια 
τμήματα, προκειμένου να προφέρονται απαντήσεις και λύσεις σε τυχόν αστοχίες, έτσι 
ώστε να ενισχυθεί περισσότερο η ικανοποίηση και η πιστότητα των πελατών 
(Ramachandran and Chidambaram, 2012). 
Συμπερασματικά, παρόλη τη δυσκολία στην προσέγγιση της ποιότητας των 
τραπεζικών υπηρεσιών, οι τράπεζες επιδεικνύουν ιδιαίτερο ενδιαφέρον για την ποιότητα 
και τούτο διότι καταρχάς η ποιότητα συνδέεται άμεσα με την παραγωγικότητα και τα 
κέρδη και κατά δεύτερον επειδή μέσω της ποιότητας καταφέρνουν να μειώνουν τα κόστη 
τους (Newman and Cowling, 1996). Επιπλέον δεν μπορεί να παραληφθεί ένας πολύ 
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σημαντικός παράγοντας στις τραπεζικές υπηρεσίες που είναι η ίδια η τράπεζα και η φήμη 
της, την οποία πέρα από την ποιότητα των τραπεζικών υπηρεσιών επηρεάζει και η 
ποιότητα των τραπεζικών προϊόντων (Wang et al., 2003). 
2.2.2 Μοντέλα μέτρησης της ποιότητας στον τραπεζικό κλάδο 
 Ο τραπεζικός κλάδος αποτελεί έναν από τους σπουδαιότερους των υπηρεσιών σε 
παγκόσμιο επίπεδο, ενώ στη διεθνή βιβλιογραφία αναφέρονται αρκετά μοντέλα 
μέτρησης της ποιότητας των τραπεζικών υπηρεσιών (Karadeniz and Gozuyukari, 2016). 
Οι έρευνες στον τραπεζικό κλάδο αφορούν την μέτρηση της αποδοτικότητας του κάθε 
πιστωτικού ιδρύματος έτσι ώστε οι καλύτερες πρακτικές αυτών να χρησιμοποιηθούν ως 
Benchmark και από τις υπόλοιπες, ενώ αντίστοιχα έρευνες για τη μέτρηση της ποιότητας 
των τραπεζικών υπηρεσιών δεν υπάρχουν πολλές (Mukherjee, 2003).  
Οι Parasuraman, Berry και Zeithaml (1988) κατόπιν έρευνας για την ποιότητα των 
υπηρεσιών εισήγαγαν το Servqual, ένα μοντέλο που αποτελείται από μια κλίμακα 22 
ερωτήσεων (Likert) , οι οποίες χωρίζονται σε 5 κατηγορίες δηλαδή στις πέντε διαστάσεις 
της ποιότητας ήτοι Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance και Empathy. Το 
μοντέλο Servqual ορίζει και μετρά την ποιότητα ως τη διαφορά (Gap=Expectations-Perceptions) 
μεταξύ των προσδοκιών και των αντιλήψεων του πελάτη (Parasuraman et al., 1994). Το 
Servqual έχει αξιοποιηθεί τόσο σε θεωρητικό όσο και σε επιχειρησιακό επίπεδο και 
αποτελεί τη βάση για την μέτρηση της ποιότητας (Rasyida et al., 2016).  
Ωστόσο, παρόλο που οι αντιλήψεις των πελάτων υπάρχουν από προηγούμενες 
εμπειρίες και μπορούν να μετρηθούν, οι προσδοκίες δεν μπορούν να αποτυπωθούν 
επακριβώς λόγω των διαφορετικών προσεγγίσεων που δύνανται να λάβουν (Carman, 
1990; Teas, 1993). Επιπλέον, η χρήση του Servqual αντιμετωπίζει και άλλα θέματα όπως 
η χαμηλή αξιοπιστία, η έλλειψη σταθερότητας των διαστάσεων και η χαμηλή εγκυρότητα 
(Van Dyke et al.,1997). 
Προκειμένου να ξεπεραστούν τα συγκεκριμένα ζητήματα οι Cronin και Taylor 
(1992) πρότειναν το μοντέλο Servperf, το οποίο ενώ βασίζεται στις 5 διαστάσεις τις 
ποιότητας και χρησιμοποιεί παρόμοια κλίμακα με το Servqual, μετρά απευθείας την 
αντιλαμβανομένη ποιότητα χωρίς να γίνεται σύγκριση με τις προσδοκίες των πελατών 
(Performance). Άλλωστε, η αξιολόγηση της συνολικής ποιότητας των υπηρεσιών 
αποτυπώνεται μόνο στη μέτρηση του επιπέδου των αντιλήψεων των πελατών και όχι στις 
προσδοκίες, ενώ παράλληλα η μέτρηση του βαθμού της αντιλαμβανόμενης ποιότητας 
είναι πιο σημαντική από τις προσδοκίες (Bolton and Drew, 1991). Επιπλέον, οι 
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καταναλωτές δεν έχουν σαφή γνώση για τις προσδοκίες τους αναφορικά με τις υπηρεσίες 
που θα τους παρασχεθούν πριν τους παρασχεθούν (Unuvar and Kaya, 2016). Το μοντέλο 
Servperf έχει άμεση σχέση με την καταγραφή της συμπεριφοράς των καταναλωτών και 
βρίσκει πλήρη εφαρμογή σε αρκετούς κλάδους των υπηρεσιών μεταξύ των οποίων και ο 
τραπεζικός (Adil et al., 2013). 
Οι 5 διαστάσεις του μοντέλου Servperf φαίνονται στο παρακάτω σχήμα και είναι η 
Tangibles (4 παράγοντες), η Reliability (5 παράγοντες), η Responsiveness (4 
παράγοντες), η Assurance (4 παράγοντες) και η Empathy (5 παράγοντες), οι ίδιες με το 
Servqual των Parasuraman, Zeithaml και Berry (1988).  
Διάγραμμα 2. Οι διαστάσεις της ποιότητας σύμφωνα με τους Parasuraman, Zeithaml και 
Berry(1988). 
 
Πηγή : Cronin and Taylor (1994, σελ.128). 
 Αξίζει να σημειωθεί όμως, ότι σύμφωνα με την έρευνα των Cronin και Taylor 
(1994) οι βαρύτητες που καλούνται να δώσουν στις πέντε διαστάσεις της ποιότητας οι 
ερωτώμενοι δεν μπορούν να δώσουν σαφείς προβλέψεις διότι μόνο με την απευθείας 
άποψη των ερωτώμενων δύναται να σκιαγραφηθεί ο βαθμός επηρεασμού της κάθε 
διάστασης και όχι με μαθηματικούς υπολογισμούς μεταβλητών. Επιπλέον, η χρήση 
σταθμίσεων στη μέτρηση της ποιότητας μειώνει την ικανότητα καταγραφής της 
διακύμανσης μεταξύ των 5 διαστάσεων καθώς επίσης και τη δυνατότητα ορθών 
συμπερασμάτων για τη σχέση μεταξύ της ποιότητας των υπηρεσιών, της ικανοποίησης 
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των πελατών και της πρόθεσης αγοράς (Cronin and Taylor, 1992). Έτσι, η ερευνητική 
υπόθεση προτείνεται ως εξής : H1 - Δεν υπάρχει συσχέτιση μεταξύ της κατάταξης των 
διαστάσεων της ποιότητας και του βαθμού σημαντικότητας που έχουν λάβει. 
Τούτο είναι ιδιαίτερα σημαντικό για τις τράπεζες αλλά και για κάθε επιχείρηση 
διότι μέσω της απευθείας καταγραφής της σπουδαιότητας της κάθε διάστασης παρέχεται 
η δυνατότητα αποτελεσματικότερης διαχείρισης των πόρων και εστίαση στις 
απαιτούμενες ενέργειες ανά διάσταση (Landrum et al., 2009). Επίσης το μοντέλο 
Servperf είναι αποτελεσματικό κυρίως όταν επιδιώκεται σύγκριση της ποιότητας σε 
κάποιον εταιρικό κλάδο καθώς επίσης και όταν επιδιώκεται συνολική μέτρηση της 
ποιότητας σε κάθε επιχείρηση λόγω της σπουδαίας εξομοιωτικής του ικανότητας (Jain 
and Gupta 2004) καθώς επίσης και των ψυχομετρικών ιδιοτήτων των διαστάσεων του 
(Fogarty et al., 2000).  Στην παρούσα εργασία θα γίνει χρήση του μοντέλου Unweighted-
Servperf διότι στον τραπεζικό κλάδο έχει τη δυνατότητα καλύτερης αποτύπωσης των 
συμπερασμάτων στη διακύμανση των αποκρίσεων (Cronin and Taylor, 1992). 
Ωστόσο, υπάρχουν και άλλα μοντέλα μέτρησης της ποιότητας των τραπεζικών 
υπηρεσιών. Ένα από αυτά είναι το μοντέλο BSQ των Bahia και Nantel (2000), το οποίο 
προσπαθώντας να ξεπεράσει την κριτική του Servqual περί εστίασης των διαστάσεων 
στο προϊόν αυτό καθαυτό χωρίς να αναλύει περαιτέρω στοιχεία (Gilmore and Carson, 
1992), χρησιμοποιεί τις αρχικές 10 διαστάσεις του Servqual (Parasuraman et al., 1985) 
ενώ προστέθηκαν και άλλες 5 προκειμένου να υπάρχει μεγαλύτερη πληρότητα και να 
ανταποκρίνεται στα 7 ps του μείγματος Μάρκετινγκ των υπηρεσιών, μετρώντας 
προσδοκίες και αντιλήψεις (Bahia and Nantel, 2000). 
Τέλος οι Aldlaigan και Buttle (2002) βασιζόμενοι στη θεωρία του Gronroos (1984) 
που αναφέρει ότι η ποιότητα έχει δύο συνιστώσες την τεχνική (technical) και τη 
λειτουργική (functional), παρουσίασαν το Systra-SQ που αφορά τη μέτρηση της 
αντιλαμβανόμενης ποιότητας στις τραπεζικές υπηρεσίες και περιλαμβάνει την ποιότητα 
του συστήματος των υπηρεσιών, την ποιότητα των συμπεριφορών στις υπηρεσίες,  την 
ακρίβεια των συναλλαγών και την ποιότητα των μηχανημάτων των τραπεζών (Lee, 
2011). 
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3. Μεθοδολογία της έρευνας 
Στο παρόν κεφάλαιο γίνεται ανάλυση της μεθοδολογίας της έρευνας, η οποία 
αποτελεί το βασικό κορμό για την ανάπτυξη και την ανάλυση των στοιχείων της έρευνας 
και περιγράφονται αναλυτικά οι βασικές έννοιες, η μέθοδος που χρησιμοποιήθηκε για 
την συλλογή των δεδομένων, η δειγματοληψία, η παρουσίαση του ερωτηματολογίου, η 
προκαταρκτική έρευνα και η διεξαγωγή της έρευνας. 
3.1 Βασικές έννοιες στη μεθοδολογία της έρευνας 
 H διαδικασία που ακολουθείται στην έρευνα είναι συνήθως γραμμική, έχοντας 
ξεκάθαρη αρχή και τέλος και περιλαμβάνει τα στάδια του σχεδιασμού της έρευνας, της 
δειγματοληψίας, της συλλογής των δεδομένων, της ανάλυσης των δεδομένων και τη 
δημοσιοποίηση των αποτελεσμάτων μέσω γραπτής έκθεσης (Blaxter et al., 2001). 
 Η μεθοδολογία της έρευνας διακρίνεται σε δύο βασικούς τύπους την ποσοτική 
(Quantitative), η οποία απευθύνεται σε μεγάλο αριθμό δείγματος και την ποιοτική 
(Qualitative), η οποία απευθύνεται σε σχετικά μικρότερο αριθμό δείγματος. Η ποσοτική 
έρευνα εστιάζει σε  αριθμητικά δεδομένα και στατιστικές συγκρίσεις  ενώ η ποιοτική 
εξηγεί και περιγράφει τα αίτια ενός φαινομένου (Μάλλιαρης, 2001). Τα δύο είδη 
μεθοδολογίας της έρευνας λειτουργούν συμπληρωματικά και τούτο διότι η ποσοτική 
μέθοδος εντοπίζει και αποτυπώνει ένα φαινόμενο ενώ η ποιοτική μέθοδος επιδιώκει να 
το ερμηνεύσει (Ρόντος και Παπάνης, 2007). 
Ο σχεδιασμός της έρευνας είναι ο μοχλός που την καθοδηγεί προς την επίτευξη 
των στόχων της. Στη βιβλιογραφία υπάρχουν 3 είδη σχεδίων έρευνας, η Εξερευνητική 
(Exploratory), η οποία περιέχει μικρό αριθμό δείγματος και χρησιμοποιείται για την 
βαθύτερη κατανόηση του προβλήματος της έρευνας (Σταθακόπουλος, 2005), η 
περιγραφική (Descriptive), η οποία χρησιμοποιείται όταν ήδη υπάρχει γνώση για το 
φαινόμενο που εξετάζεται, οι στόχοι έχουν ήδη οριστεί και επιδιώκεται η περιγραφή 
χαρακτηριστικών προκειμένου να απαντηθούν οι ερωτήσεις της έρευνας και η 
Αιτιολογική (Causal), μέσω της οποίας αναδύονται σχέσεις αιτίας-αιτιατού ενώ βασικό 
της εργαλείο είναι το πείραμα (Σιώμκος, 2011).  
Οι μέθοδοι συλλογής πρωτογενών δεδομένων μπορούν να συνοψιστούν σε 3 
κατηγορίες σύμφωνα με τον Μάλλιαρη (2001) στην Επισκόπηση (Survey), την 
Παρατήρηση (Observation) και το Πείραμα (Experiment). 
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Οι επισκοπήσεις ανάλογα με το μέσω επικοινωνίας προς τους ερωτώμενους 
διακρίνοντα σε επιμέρους κατηγορίες, οι οποίες είναι η προσωπική συνέντευξη, η 
τηλεφωνική συνέντευξη, η ταχυδρομική συνέντευξη και η ηλεκτρονική συνέντευξη 
(Τηλικίδου, 2002). Οι παρατηρήσεις στηρίζονται στην άμεση παρατήρηση των ατόμων 
κατά τη διαδικασία αγοράς και χρήσης προϊόντων προκειμένου να γίνουν κατανοητές οι 
συμπεριφορές των καταναλωτών (Σιώμκος, 2011). Ενώ, τα πειράματα αποσκοπούν στον 
προσδιορισμό σχέσεων με το χειρισμό μεταβλητών έτσι ώστε να μπορεί να μετρηθεί η 
επίδραση μιας μεταβλητής σε μια άλλη . 
Η επισκόπηση είναι η βασικότερη μέθοδος συλλογής πρωτογενών δεδομένων και 
είναι άρρηκτα συνδεδεμένη με το ερωτηματολόγιο. Το ερωτηματολόγιο σύμφωνα με τη 
Ζαφειρίου (2003, σελ. 1) «είναι ένα έντυπο που περιέχει μια σειρά δομημένων 
ερωτήσεων οι οποίες παρουσιάζονται σε μια συγκεκριμένη σειρά και στις οποίες ο 
ερωτώμενος καλείται να απαντήσει γραπτά». Αποτελεί μέσο επικοινωνίας μεταξύ του 
ερωτώμενου και  του ερευνητή, με έμμεσο ή άμεσο τρόπο αντίστοιχα με τη μέθοδο 
συλλογής δεδομένων και ο σχεδιασμός του αποτελεί την πλέον κρίσιμη και καθοριστικής 
σημασίας εργασία για την επιτυχία μιας στατιστικής έρευνας. Επιπλέον, αποτελεί 
επιστημονικό όργανο μέτρησης με συγκεκριμένους κανόνες στη σχεδίαση του ενώ θα 
πρέπει να σημειωθεί ότι δεν είναι στατικό, δεν μετρά σε κάθε έρευνα τις ίδιες 
πληροφορίες και σαφέστατα δεν είναι τόσο αυστηρά τυποποιημένο όπως άλλα 
μαθηματικά όργανα μέτρησης δεδομένων (Τομάρας, 2000). 
3.2 Μέθοδος δειγματοληψίας 
 Με δεδομένο ότι δεν είναι εφικτή στην παρούσα έρευνα η απογραφή, δηλαδή η 
εξέταση του συνόλου των μονάδων πληθυσμού , λόγω του ότι υπάρχουν περιορισμοί που 
αφορούν τόσο στο κόστος όσο και στο χρόνο, θα πραγματοποιηθεί δειγματοληψία, 
δηλαδή η εξέταση ενός τμήματος από τον συνολικό πληθυσμό (Shukla, 2008). 
Σύμφωνα με τον Σταθακόπουλο (2005, σελ. 205) «ο πληθυσμός αποτελείται από 
όλους τους δυνητικούς ερωτώμενους, οι οποίοι θεωρούνται κατάλληλοι για να 
συμμετάσχουν στην έρευνα». Ο πληθυσμός εδώ αποτελείται από το σύνολο του 
πελατολογίου των συστημικών τραπεζών της χώρας. Ωστόσο, για τον ακριβή 
προσδιορισμό του θα πρέπει να προσδιοριστούν οι παράμετροι: α) μονάδα του 
πληθυσμού, β) δειγματοληπτική μονάδα, γ) γεωγραφική έκταση της έρευνας και δ) 
χρόνος διεξαγωγής της έρευνας (Τηλικίδου, 2002). 
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 Έτσι, στην έρευνα της αντιλαμβανόμενης ποιότητας των τραπεζικών υπηρεσιών 
εν μέσω της οικονομικής ύφεσης της χώρας η μονάδα του πληθυσμού εξειδικεύεται σε 
άνδρες και γυναίκες ενήλικες, δηλαδή από 18 ετών και πάνω. Να σημειωθεί ότι η επιλογή 
όλων των ενηλίκων έγινε λόγω της ιδιαίτερης φύσης των τραπεζικών προϊόντων, όπως 
για παράδειγμα άτομα που ανήκουν στην τρίτη ηλικία διατηρούν λογαριασμούς 
αποταμίευσης για τα εγγόνια τους τα οποία ναι μεν αποτελούν πελατειακή βάση και 
μονάδα του πληθυσμού, εφόσον έχουν δικαίωμα συναλλαγών (άνω των 18 ετών) όμως 
ανήκουν όπως είναι σαφές σε νεότερα ηλικιακά γκρουπ.  
Η δειγματοληπτική μονάδα ορίζεται σε άνδρες και γυναίκες από 18 ετών και πάνω 
που κατοικούν στη Θεσσαλονίκη. Τούτο διότι η έρευνα δεν ήταν εφικτό να λάβει χώρα 
σε άλλη πόλη λόγω τον οικονομικών και χρονικών περιορισμών που υπάρχουν στα 
πλαίσια μιας διπλωματικής εργασίας. 
 Όσον αφορά τη γεωγραφική έκταση, η έρευνα έλαβε χώρα σε δήμους της 
Θεσσαλονίκης που βρίσκονται στην ανατολική πλευρά και πιο συγκεκριμένα σε 
υποκαταστήματα των δήμων Καλαμαριάς και Πυλαίας-Χορτιάτη. Η επιλογή αυτή έγινε 
με κριτήριο τα δημοσιευμένα οικονομικά στοιχεία από την ΕΛΣΤΑΤ μιας και φαίνεται 
από έρευνες ότι οι παραπάνω δήμοι κινούνται  σε υψηλότερα οικονομικά επίπεδα έναντι 
άλλων περιοχών της πόλης (Το Βήμα, 2014). Ακόμη δεν πρέπει να παραλειφτούν οι δύο 
κύριοι ρόλοι των τραπεζών που αναφέρθηκαν στη βιβλιογραφική επισκόπηση και 
αφορούν την αποδοχή καταθέσεων και τη χορήγηση δανείων. Τούτο ενισχύει 
περισσότερο την επιλογή των παραπάνω περιοχών λόγω της οικονομικής ευρωστίας που 
παρουσιάζουν και έτσι αποτελούν το εν δυνάμει ελκυστικότερο τμήμα της αγοράς 
προκειμένου οι τράπεζες να διαχειριστούν τους διαθέσιμους πόρους τους πιο αποδοτικά 
και αποτελεσματικά (Market Segmentation) (Σιώμκος, 2005). 
Η έρευνα διεξήχθη στα πλαίσια της εκπόνησης της διπλωματικής εργασίας, η οποία 
πραγματοποιείται κατά το τελευταίο εξάμηνο των σπουδών. Συνεπώς ο χρόνος 
διεξαγωγής της έρευνας τοποθετείται στο χειμερινό εξάμηνο του ακαδημαϊκού έτους 
2017-2018 και πιο συγκεκριμένα από την 18/11/2017 έως την 5/12/2017. 
Σύμφωνα με τους Ρόντο και Παπάνη (2007, σελ. 97) το σχέδιο δειγματοληψίας 
μιας έρευνας θα πρέπει να περιλαμβάνει τα εξής στάδια : 
 Την εξασφάλιση του δειγματοληπτικού πλαισίου 
 Την επιλογή του μεγέθους του δείγματος 
 Την επιλογή της κατάλληλης δειγματοληπτικής μεθόδου. 
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Όσον αφορά την παρούσα έρευνα το δειγματοληπτικό πλαίσιο δεν ήταν εφικτό να 
υπάρξει διότι δεν υπήρχε ευχέρεια στην απόκτηση αρχείων με τους πελάτες των 
τραπεζών. Ωστόσο, ο περιορισμός αυτός εξαλείφθηκε λόγω του ότι η έρευνα διεξήχθη 
εκτός των υποκαταστημάτων τραπεζών, μετά την έξοδο των ατόμων, έπειτα από την 
ολοκλήρωση των τραπεζικών συναλλαγών τους, δηλαδή οι ερωτώμενοι ανήκουν στα 
πελατολόγια των ελληνικών τραπεζών. 
Όσον αφορά το μέγεθος του δείγματος, υπάρχουν διάφοροι παράγοντες που το 
επηρεάζουν. Πιο συγκεκριμένα, στις ποσοτικές έρευνες οι βασικοί παράγοντες που 
λαμβάνονται υπόψιν είναι η μεταβλητότητα των χαρακτηριστικών του πληθυσμού, το 
επιθυμητό επίπεδο αξιοπιστίας, ο επιθυμητός βαθμός ακρίβειας για την εκτίμηση των 
χαρακτηριστικών του πληθυσμού (Shukla, 2008). Στην παρούσα έρευνα που 
απευθύνθηκε σε πελάτες των ελληνικών τραπεζών λόγω των περιορισμών του χρόνου 
αλλά και του κόστους το δείγμα αποτελείται από 150 άτομα. Ωστόσο, με την ορθότερη 
επιλογή μεθόδου δειγματοληψίας δύναται να μην επηρεαστεί η αξιοπιστία των 
αποτελεσμάτων (Ρόντος και Παπάνης, 2007). 
Υπάρχουν διάφορες δειγματοληπτικές μέθοδοι, οι οποίες αποσκοπούν στην 
επιλογή κατάλληλου δείγματος στοιχείων, το οποίο θα είναι αντιπροσωπευτικό του 
συνολικού πληθυσμού (Τομάρας, 2000). Οι δύο κύριες κατηγορίες είναι η 
Δειγματοληψία με πιθανότητες ή Τυχαία δειγματοληψία (Probability Sampling) και η 
Δειγματοληψία χωρίς πιθανότητες ή Μη τυχαία-Κατευθυνόμενη δειγματοληψία 
(Nonprobability Sampling) (Τηλικίδου, 2002). Στον παρακάτω πίνακα εμφανίζονται οι 
υποκατηγορίες τους. 
Πίνακας 3. Classification of Sampling Techniques 
Sampling Techniques 
  
Probability Nonprobability 
Simple random sampling Convenience sampling 
Systematic sampling Judgment sampling 
Stratified sampling Quota sampling 
Cluster sampling Snowball sampling 
Πηγή: Shukla (2008) 
Η τεχνική που χρησιμοποιήθηκε στην έρευνα είναι αυτή της Αναλογικής  (Quota 
Sampling), στην οποία γίνεται προσπάθεια προσομοίωσης με τον πληθυσμό σύμφωνα με 
κάποια καθοριστικά χαρακτηριστικά ενώ η επιλογή των μονάδων δειγματοληψίας γίνεται 
συνήθως με τη μέθοδο της ευκολίας (Τηλικίδου, 2002). Επιλέχθηκε να γίνει ο 
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διαχωρισμός σύμφωνα με το καθοριστικό χαρακτηριστικό «κύρια προϊοντική σχέση» μιας 
και αυτό αποτελεί έναν από τους ερευνητικούς στόχους της εργασίας που είναι οι 
χρηματοδοτούμενοι πελάτες (δανειολήπτες) και οι καταθετικοί πελάτες (καταθέτες). 
Έτσι, πριν γίνει η διάθεση του ερωτηματολογίου γινόταν διερεύνηση εάν ο ερωτώμενος 
είναι δανειολήπτης ή καταθέτης προκειμένου να μοιραστούν όσο το δυνατόν ισομερώς 
τα ερωτηματολόγια για ακόμη περισσότερη ακρίβεια των δεδομένων. 
Το μέγεθος του δείγματος στην έρευνα τελικά αποτελείται από 150 ερωτώμενους, 
οι οποίοι μόλις είχαν ολοκληρώσει κάποια συναλλαγή τους σε υποκαταστήματα 4 
τραπεζών. Ο αριθμός 150 προκύπτει διότι από τα 160 ερωτηματολόγια που μοιράστηκαν 
τα 150 επέστρεψαν απαντημένα, δηλαδή αρκετά ικανοποιητικό ποσοστό της τάξεως του 
93,75%. Πιο συγκεκριμένα, η επιλογή των ερωτώμενων γινόταν ως εξής, επιλεγόταν ένας 
από τους τρεις πελάτες που εξέρχονταν από την τράπεζα. Με αυτόν τον τρόπο υπήρχε 
και η δυνατότητα να διερευνηθεί και το καθοριστικό χαρακτηριστικό του δείγματος.  
3.3 Ερευνητική μέθοδος 
 Στην παρούσα εργασία που διερευνά την αντιλαμβανόμενη ποιότητα των 
τραπεζικών υπηρεσιών σε περίοδο οικονομικής κρίσης πραγματοποιήθηκε πρωτογενής, 
ποσοτική , περιγραφική έρευνα με εργαλείο συλλογής δεδομένων το ερωτηματολόγιο. 
 Η πρωτογενής έρευνα ή έρευνα πεδίου που αναλύεται παρακάτω αφορά στη 
συλλογή στατιστικών δεδομένων απευθείας από τον πληθυσμό που έχει τα συγκεκριμένα 
χαρακτηριστικά που ζητούνται (Ρόντος και Παπάνης, 2007). Σε αντίθεση με τη 
δευτερογενή ή έρευνα γραφείου που αφορά συλλογή στοιχείων μέσω προηγούμενων 
πληροφοριών που είναι οι συνεντεύξεις αρμοδίων προσώπων, οι έρευνες-μελέτες, η 
βιβλιογραφία-αρθρογραφία και τα στατιστικά στοιχεία, σχετικών με το θέμα και που 
υπάρχουν ήδη κατά τη χρονική στιγμή που ξεκινά η διεξαγωγή της έρευνας, (Τηλικίδου, 
2002). 
 Επιλέχθηκε η ποσοτική μέθοδος διότι ο κύριος σκοπός της είναι η εξαγωγή 
συγκεκριμένων δεδομένων και η διερεύνηση σχέσεων μεταξύ διαφόρων παραγόντων 
μέσω της χρήσης μαθηματικών μοντέλων, αριθμητικών δεδομένων σε ικανό αριθμό 
δείγματος ενώ παράλληλα μέσω αυτών ενισχύεται η αξιοπιστία και η εγκυρότητα της 
επιδιώκοντας γενίκευση των αποτελεσμάτων της έρευνας παρά το υψηλό κόστος και τη 
χρονοβόρα διαδικασία της (Shukla, 2008). Αντίθετα, η χρήση της ποιοτικής μεθόδου 
στοχεύει στην εκ των προτέρων γνώση σε βάθος και κατανόηση συμπεριφορών 
(Σιώμκος, 2011). Επίσης, στην ποιοτική έρευνα λόγω του μικρού αριθμού του δείγματος 
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δεν μπορούμε να εξάγουμε γενικευμένα συμπεράσματα ενώ χρησιμοποιείται για τον 
εντοπισμό και την αποσαφήνιση μεταβλητών, ερωτημάτων και βαθύτερων πλευρών του 
προβλήματος (Τομάρας, 2000). 
Το σχέδιο έρευνας που επιλέχθηκε είναι η περιγραφική (Descriptive research) διότι 
όπως προκύπτει από τον παρακάτω πίνακα στην παρούσα έρευνα οι στόχοι και οι 
υποθέσεις έρευνας έχουν ήδη οριστεί και επιδιώκεται η σαφής περιγραφή των 
παρατηρήσεων προκειμένου να απαντηθούν οι ερευνητικοί στόχοι (Shukla, 2008). 
Πίνακας 4.Comparison of research designs 
 Exploratory Descriptive Causal 
Emphasis 
Discovery of ideas and  
insights 
Frequency of  
occurrences 
Determine cause and  
effect 
Features Flexible, unstructured 
Hypotheses based,  
structured 
Variable control 
Techniques 
used 
Focus groups, in- 
depth interview, 
mostly  
qualitative research 
Surveys, observation,  
panel data, mostly  
quantitative research 
Experimentation 
Πηγή: Shukla (2008) 
 Το ερωτηματολόγιο επιλέχθηκε ως εργαλείο συγκέντρωσης των στοιχείων στην 
παρούσα έρευνα λόγω του δεδομένου σκοπού της, καθώς επίσης και των 
πλεονεκτημάτων του όπως ο μεγάλος αριθμός του δείγματος, οι τυποποιημένοι τρόποι 
ανάλυσης των δεδομένων, η ελεύθερη έκφραση και οι αμερόληπτες απαντήσεις των 
ερωτώμενων, παρά τα μειονεκτήματα του όπως ότι υποχρεώνει τους ερωτώμενους να 
απαντούν με συγκεκριμένο τρόπο, μπορεί να οδηγήσει σε μεροληπτικά αποτελέσματα 
και αυξάνει την πιθανότητα άρνησης απάντησης (Σταθακόπουλος, 2001). 
 Ο αποτελεσματικός σχεδιασμός του ερωτηματολογίου αποτελεί συνδυασμό της 
τήρησης συγκεκριμένων τεχνικών αρχών καθώς επίσης της εμπειρίας και του φυσικού 
ταλέντου του ερευνητή (Τηλικίδου, 2002). Ωστόσο θα πρέπει να επισημανθεί ότι σε μια 
έρευνα έστω και αν εφαρμοστεί το πιο αποτελεσματικό σχέδιο δειγματοληψίας και η πιο 
ενδεδειγμένη στατιστική ανάλυση δεν είναι δυνατό να εξάγουμε σωστά συμπεράσματα 
αν λάβαμε μη συγκρίσιμες απαντήσεις από ένα ακατάλληλο ερωτηματολόγιο με ασαφείς 
ερωτήσεις (Παρασκευόπουλος, 1993). 
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3.4 Σχεδιασμός του ερωτηματολογίου 
 Το ερωτηματολόγιο είναι η πιο διαδεδομένη μέθοδος συλλογής πρωτογενών 
δεδομένων σε μια έρευνα. Προκειμένου να καταρτιστεί θα πρέπει να έχουν προηγηθεί οι 
παρακάτω ενέργειες σύμφωνα με τους Ρόντο και Παπάνη (2007, σελ. 86): 
 Ο προσδιορισμός και η εξειδίκευση του στόχου της έρευνας. 
 Η επιλογή της μεθόδου συλλογής των δεδομένων. 
 Η κατανόηση των χαρακτηριστικών των ερωτώμενων. 
Το ερωτηματολόγιο αποτελείται από σειρά ερωτήσεων, οι οποίες διαμορφώνονται 
σύμφωνα με τον προσδιορισμό και την εξειδίκευση του στόχου της έρευνας. Η επιλογή 
της κατάλληλης μεθόδου συγκέντρωσης δεδομένων αποτελεί επίσης καθοριστικό 
παράγοντα διότι εάν για παράδειγμα πρόκειται για συμπλήρωση ερωτηματολογίου κατά 
τη διάρκεια συνέντευξης τότε ο ερευνητής θα είναι παρόν για να διευκρινίσει τυχόν 
απορίες ενώ αντίθετα εάν το ερωτηματολόγιο έχει σταλεί μέσω ηλεκτρονικού 
ταχυδρομείου τότε θα πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη προσοχή στην τεχνική του αρτιότητα 
λόγω απουσίας άμεσης επαφής του ερευνητή με τον ερωτώμενο.  Επιπλέον, η σαφής 
κατανόηση των ιδιαίτερων χαρακτηριστικών του δείγματος αποτελεί ιδιαίτερα 
σημαντικό παράγοντα στην κατάρτιση του ερωτηματολογίου μέσω της χρησιμοποίησης 
κατάλληλων λέξεων και φρασεολογίας στη διατύπωση των ερωτήσεων (Τηλικίδου, 
2002). 
Η έρευνα με τη χρήση ερωτηματολογίου που διεξήχθη στα πλαίσια της παρούσας 
διπλωματικής εργασίας ταυτίζεται απόλυτα με την άποψη του Javeau (2000, σελ. 49) ότι 
«το ερωτηματολόγιο είναι ένα έντυπο, στο οποίο σημειώνονται οι απαντήσεις ή 
αντιδράσεις ενός συγκεκριμένου ατόμου, του ερωτώμενου». 
Έτσι, η δομή και η φρασεολογία του ερωτηματολογίου λόγω του ότι απευθυνόταν 
σε πελάτες τραπεζών όφειλε να είναι σαφής και άμεση χωρίς να γίνεται αδιάκριτη λόγω 
της ιδιαιτερότητας του θέματος και των ευαίσθητων ερωτήσεων όπως για παράδειγμα το 
εισόδημα του ερωτώμενου ή η κύρια προϊοντική σχέση με την τράπεζα (Σιώμκος, 2011) 
Το ερωτηματολόγιο χωρίστηκε σε 3 ενότητες. Ωστόσο, η πρώτη και η δεύτερη 
ενότητα αφορούν το ειδικό μέρος του ερωτηματολογίου, δηλαδή αποτελούνται από 
ερωτήσεις που αφορούν το ίδιο το θέμα, ενώ η τρίτη ενότητα που αναφέρεται στα 
δημογραφικά χαρακτηριστικά του ερωτώμενου αποτελεί το γενικό μέρος του 
ερωτηματολογίου. Ο λόγος για τον οποίο επιλέχθηκε αύτη η σειρά τοποθέτησης των 
ενοτήτων, δηλαδή πρώτα το ειδικό και έπειτα το γενικό μέρος, έγινε προκειμένου ο 
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ερωτώμενος να έχει την αίσθηση της άνεσης και όχι της ανάκρισης της προσωπικής του 
ζωής προτού συνειδητοποιήσει για ποιους λόγους ερωτάται (Τηλικίδου, 2002). 
Σε όλες τις ενότητες χρησιμοποιήθηκαν ερωτήσεις κλειστού τύπου, δηλαδή 
ερωτήσεις στις οποίες δίνονται a priori οι πιθανές εναλλακτικές απαντήσεις για να 
επιλέξει ο ερωτώμενος (Ρόντος και Παπάνης, 2007). Ενώ δεν χρησιμοποιήθηκαν 
ερωτήσεις ανοικτού τύπου, δηλαδή ερωτήσεις που επιτρέπουν στον ερωτώμενο να 
απαντήσει ελεύθερα και με το δικό του τρόπο έκφρασης λόγω της δυσκολίας να 
ταξινομηθούν σε κατηγορίες και να επεξεργαστούν (Μάλλιαρης, 2001).  
Βασικά πλεονεκτήματα των κλειστών ερωτήσεων είναι  ότι οι πιθανές απαντήσεις 
έχουν μελετηθεί εκ των προτέρων με αποτέλεσμα να καλύπτεται καλύτερα το θέμα του 
ερωτήματος και δεν απαιτείται περαιτέρω ομαδοποίηση και αποκωδικοποίηση των 
απαντήσεων με αποτέλεσμα την ευκολότερη επεξεργασία τους (Ρόντος και Παπάνης, 
2007). Επιπλέον οι κλειστές ερωτήσεις πολλαπλής επιλογής δίνουν τη δυνατότητα 
διεύρυνσης των επιλογών του ερωτώμενου (Τομάρας, 2000). Αντίθετα στις ερωτήσεις 
ανοικτού τύπου υπάρχει η δυνατότητα περισσότερης πληροφόρησης εις βάθος και 
έκφρασης των απόψεων και των αιτιών που τις δημιουργούν (Τηλικίδου, 2002). 
Στις δύο πρώτες ενότητες χρησιμοποιήθηκαν ερωτήσεις κλίμακας (Scaling 
Questions), δηλαδή η παρουσίαση σειράς διαβαθμισμένων προτάσεων μεταξύ των 
οποίων ο ερωτώμενος επιλέγει αυτές που συμφωνεί και αυτές που διαφωνεί 
(Εξαδάκτυλος, 2001). Βασική επιδίωξη στο παρόν ερωτηματολόγιο είναι η προσπάθεια 
ώστε οι δυνατές επιλογές απαντήσεων που παρουσιάζονται, να μην είναι αμοιβαίως 
αποκλειόμενες και συγχρόνως να μην αφήνουν κενά απαντήσεων (Τομάρας, 2000). 
Έτσι, η πρώτη ενότητα ονομάστηκε «Ποιότητα των υπηρεσιών που προσφέρει η 
τράπεζα», αποτελείται από 22 ερωτήσεις ενώ για το σχεδιασμό των ερωτήσεων 
χρησιμοποιήθηκε η πλέον διαδεδομένη κλίμακα εύρους (Interval scales), η κλίμακα 
Likert πέντε σημείων που μετρά στάσεις των καταναλωτών και χρησιμοποιείται για τη 
συλλογή πληροφοριών στην Έρευνα Marketing. Τούτο διότι επιδιώκονται τα δύο βασικά 
χαρακτηριστικά των κλιμάκων μέτρησης, ήτοι η αξιοπιστία δηλαδή, η ικανότητα να 
εξαχθούν σταθερά αποτελέσματα και η εγκυρότητα δηλαδή η ικανότητα ικανοποιητικής 
μέτρησης του μεγέθους που εξετάζεται (Εξαδάκτυλος, 2001). Με αυτόν τον τρόπο 
λαμβάνονται δεδομένα αναφορικά με το βαθμό συμφωνίας ή διαφωνίας των ερωτώμενων 
(Μάλλιαρης, 2001). Από τις απαντήσεις των ερωτώμενων επιδιώκεται η διερεύνηση των 
απόψεων-στάσεων τους απέναντι στις 5 διαστάσεις της ποιότητας, μέσω του Συμφωνώ 
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απόλυτα – Συμφωνώ - Ούτε συμφωνώ / Ούτε διαφωνώ – Διαφωνώ - Διαφωνώ απόλυτα. 
Οι 22 ερωτήσεις τις πρώτης ενότητας του ερωτηματολογίου ακολουθούν το μοντέλο 
Servperf των Cronin και Taylor (1992) , με ακριβώς τον ίδιο αριθμό ερωτήσεων-
παραγόντων ανά διάσταση και μέσω αυτών επιδιώκεται η διερεύνηση της ποιότητας των 
τραπεζικών υπηρεσιών όπως αυτή γίνεται αντιληπτή από τους πελάτες των ελληνικών 
τραπεζών.  
Αξίζει να σημειωθεί ότι ο σκοπός είναι να μετρηθεί η αντίληψη για την ποιότητα 
των τραπεζικών υπηρεσιών από τους ερωτώμενους και όχι οι προσδοκίες τους, μιας και 
το μοντέλο Servperf ενδείκνυται για προβλέψεις της αντιλαμβανόμενη ποιότητας και της 
πρόθεσης αγοράς (Teas and De Carlo, 2004). Σύμφωνα με την ανάλυση του μοντέλου 
στο κεφάλαιο της βιβλιογραφικής επισκόπησης οι 5 διαστάσεις της ποιότητας είναι η 
Αξιοπιστία (Reliability), η Ανταπόκριση (Responsiveness), η Ασφάλεια (Assurance), η 
Ενσυναίσθηση (Empathy) και η Απτή διάσταση (Tangibles) και με αυτή τη σειρά 
τοποθετήθηκαν στο ερωτηματολόγιο. Παρακάτω θα γίνει αναλυτική αναφορά στις 
ερωτήσεις - μεταβλητές και πως αυτές κατανέμονται στις 5 διαστάσεις της ποιότητας 
καθώς επίσης θα διευκρινιστούν οι πηγές από όπου λήφθηκαν, με την απαραίτητη 
προσαρμογή στο εξειδικευμένο θέμα της έρευνας δηλαδή στην περίπτωση των 
ελληνικών τραπεζών και της οικονομικής κρίσης της χώρας. 
 Αξιοπιστία (Reliability) 
VAR1- Η τράπεζα που συνεργάζομαι τηρεί τις υποσχέσεις της σε ότι αφορά τα προϊόντα 
και τις υπηρεσίες που παρέχει στο πελατολόγιο της ιδιαίτερα τα χρόνια της οικονομικής 
κρίσης της χώρας, από το άρθρο Measuring Service Quality: A Reexamination and 
Extension των Cronin και Taylor στο Journal of Marketing του Ιουλίου του 1992. 
VAR2- Η τράπεζα ενδιαφέρεται αληθινά για την επίλυση τυχόν προβλημάτων των πελατών 
της κατά την περίοδο της οικονομικής κρίσης, από το άρθρο An examination of the 
relationship between service quality perception and customer satisfaction, A SEM 
approach towards Malaysian Islamic banking των Muslim Amin και Zaidi Isa στο 
International Journal of Islamic and Middle Eastern Finance and Management Vol.1 του 
2008. 
VAR3- Η τράπεζα με την οποία συνεργάζομαι μου παρέχει τα τραπεζικά προϊόντα και 
υπηρεσίες σωστά από την πρώτη φορά, από το άρθρο Expectations, Performance 
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Evaluation, and Consumers' Perceptions of Quality του Kenneth Teas στο Journal of 
Marketing του Οκτωβρίου του 1993. 
VAR4- Η τράπεζα μου παρέχει τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της στον προκαθορισμένο 
χρόνο, από το άρθρο Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension των 
Cronin και Taylor στο Journal of Marketing του Ιουλίου του 1992. 
VAR5- Η τράπεζα έχει τη δυνατότητα ικανοποιητικής εξυπηρέτησης των πελατών της 
στους προκαθορισμένους χρόνους, από το άρθρο Measuring Service Quality: A 
Reexamination and Extension των Cronin και Taylor στο Journal of Marketing του 
Ιουλίου του 1992. 
 Ανταπόκριση (Responsiveness) 
 
VAR6- Το τραπεζικό ίδρυμα που συνεργάζομαι έχει τη δυνατότητα ικανοποιητικής 
εξυπηρέτησης στις εξειδικευμένες απαιτήσεις των ανά προϊοντική κατηγορία πελάτων της, 
από το άρθρο Resource, service quality and performance triad: a framework for 
measuring efficiency of banking services των A Mukherjee1, P Nath and M Pal στο 
Journal of the Operational Research Society Vol.54 του 2003. 
VAR7- Οι υπάλληλοι παρέχουν άμεση εξυπηρέτηση στα αιτήματα των πελατών παρά το 
φόρτο εργασίας τους, από το άρθρο Expectations, Performance Evaluation, and 
Consumers' Perceptions of Quality του Kenneth Teas στο Journal of Marketing του 
Οκτωβρίου του 1993. 
VAR8- Οι υπάλληλοι πληροφορούν τον πελάτη για τον ακριβή χρόνο εκτέλεσης των 
εργασιών του, Customer Retention in the Greek Banking Industry: Some Survey 
Evidence των Ευαγγελία Μπλέρη, Σταματίνα Μήτση, Μυρσίνα-Αννα Περδίκη, Ελένη 
Ρουβά και Κατερίνα Φινίτση στο The IUP Journal of Bank Management του 
Αυγούστου-Νοεμβρίου του 2009. 
VAR9- Η συμπεριφορά των υπαλλήλων εμπνέει εμπιστοσύνη στους πελάτες της τράπεζας, 
από το άρθρο Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension των Cronin 
και Taylor στο Journal of Marketing του Ιουλίου του 1992. 
 Ασφάλεια (Assurance) 
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VAR10- Οι πελάτες νιώθουν ασφαλείς στις συναλλαγές τους μέσω των αναβαθμισμένων 
εναλλακτικών δικτύων (web-banking, phone-banking, κλπ.) της τράπεζας, από το άρθρο 
Antecedents to perceived service quality: an exploratory study in the banking industry 
των Σπύρου Γούναρη, Βλάσση Σταθακόπουλου και Ανδρέα Αθανασόπουλου στο 
International Journal of Bank Marketing του Απριλίου του 2003. 
VAR11- Οι υπάλληλοι είναι πάντοτε ευγενικοί απέναντι στον πελάτη κατά την απαιτητική 
περίοδο της οικονομικής κρίσης, από το άρθρο Measuring Service Quality: A 
Reexamination and Extension των Cronin και Taylor στο Journal of Marketing του 
Ιουλίου του 1992. 
VAR12- Οι υπάλληλοι της τράπεζας διαθέτουν τις απαραίτητες γνώσεις για να 
ανταποκριθούν επαρκώς στις ερωτήσεις των πελατών, από το άρθρο An examination of 
the relationship between service quality perception and customer satisfaction, A SEM 
approach towards Malaysian Islamic banking των Muslim Amin και Zaidi Isa στο 
International Journal of Islamic and Middle Eastern Finance and Management Vol.1 του 
2008. 
VAR13- Οι πελάτες αισθάνονται σίγουροι ότι τα προϊόντα τους εκδίδονται/χορηγούνται 
σύμφωνα με τις προβλεπόμενες διαδικασίες , από το άρθρο Resource, service quality and 
performance triad: a framework for measuring efficiency of banking services των A 
Mukherjee1, P Nath and M Pal στο Journal of the Operational Research Society Vol.54 
του 2003. 
 . 
 Ενσυναίσθηση (Empathy) 
VAR14- Η τράπεζα που συνεργάζομαι διαθέτει εξειδικευμένη τηλεφωνική υπηρεσία 
εξυπηρέτησης για την ικανοποίηση των πελατών της πέραν του ωραρίου λειτουργίας των 
υποκαταστημάτων της, από το άρθρο Antecedents to perceived service quality: an 
exploratory study in the banking industry των Σπύρου Γούναρη, Βλάσση 
Σταθακόπουλου και Ανδρέα Αθανασόπουλου στο International Journal of Bank 
Marketing του Απριλίου του 2003. 
VAR15- Οι υπάλληλοι δείχνουν μεγαλύτερο προσωπικό ενδιαφέρον για κάθε πελάτη 
λόγω της οικονομικής κρίσης της χώρας, από το άρθρο Measuring Service Quality: A 
Reexamination and Extension των Cronin και Taylor στο Journal of Marketing του 
Ιουλίου του 1992. 
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VAR16- Το τραπεζικό ίδρυμα που συνεργάζομαι αποσκοπεί στο μέγιστο δυνατό 
συμφέρον των πελατών του ακόμη και στην περίοδο της οικονομικής κρίσης, Από το 
άρθρο A comparison of service quality in the banking industry Some evidence from 
Turkish-and Greek speaking areas in Cyprus των Huseyin Arasli, Salih Turan 
Katircioglu και Salim Mehtap-Smadi στο International Journal of Bank Marketing του 
Ιουλίου του 2005.  
VAR17- Οι υπάλληλοι κατανοούν τις συγκεκριμένες ανάγκες των πελατών της τράπεζας, 
από το άρθρο Expectations, Performance Evaluation, and Consumers' Perceptions of 
Quality του Kenneth Teas στο Journal of Marketing τον Οκτώβριο του 1993. 
VAR18- Η τράπεζα διαχειρίζεται αποτελεσματικά τα παράπονα των πελατών της, από το 
άρθρο A comparison of service quality in the banking industry Some evidence from 
Turkish-and Greek speaking areas in Cyprus των Huseyin Arasli, Salih Turan 
Katircioglu και Salim Mehtap-Smadi στο International Journal of Bank Marketing του 
Ιουλίου του 2005.  
 Απτή διάσταση (Tangibles) 
VAR19- Η τράπεζα διαθέτει σύγχρονα μηχανήματα εξυπηρέτησης (ΑΤΜ, Μηχανήματα 
Αυτόματων Συναλλαγών, κλπ.) των πελατών της, από το άρθρο Measuring Service 
Quality: A Reexamination and Extension των Cronin και Taylor στο Journal of 
Marketing του Ιουλίου του 1992. 
VAR20- Τα υποκαταστήματα της τράπεζας ενισχύουν την αίσθηση ασφάλειας και είναι 
εύκολα προσβάσιμα από τους πελάτες, από το άρθρο Antecedents to perceived service 
quality: an exploratory study in the banking industry των Σπύρου Γούναρη, Βλάσση 
Σταθακόπουλου και Ανδρέα Αθανασόπουλου στο International Journal of Bank 
Marketing του Απριλίου του 2003. 
VAR21- Η εμφάνιση των υπαλλήλων της τράπεζας είναι προσεγμένη, από το άρθρο 
Antecedents to perceived service quality: an exploratory study in the banking industry 
των Σπύρου Γούναρη, Βλάσση Σταθακόπουλου και Ανδρέα Αθανασόπουλου στο 
International Journal of Bank Marketing του Απριλίου του 2003. 
VAR22- Η διαρρύθμιση του εσωτερικού χώρου των υποκαταστημάτων της τράπεζας 
είναι λειτουργική για τη διεκπεραίωση των καθημερινών συναλλαγών, από το άρθρο 
Antecedents to perceived service quality: an exploratory study in the banking industry 
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των Σπύρου Γούναρη, Βλάσση Σταθακόπουλου και Ανδρέα Αθανασόπουλου στο 
International Journal of Bank Marketing του Απριλίου του 2003. 
 Στη δεύτερη ενότητα, η οποία ονομάστηκε «Διαστάσεις της ποιότητας των 
παρεχόμενων υπηρεσιών», επιλέχθηκε η κλίμακα σταθερού αθροίσματος για τις πέντε 
διαστάσεις της ποιότητας ήτοι Αξιοπιστία, Ανταπόκριση, Ασφάλεια, Ενσυναίσθηση και 
Απτή διάσταση, προκειμένου ο ερωτώμενος να κατανείμει τους συνολικά 100 βαθμούς 
που δίνονται ανάλογα με τη σημαντικότητα που έχει γι’ αυτόν η κάθε διάσταση 
(Μάλλιαρης, 2001). Βασική επιδίωξη σε αυτήν την ενότητα αποτελεί η διερεύνηση της 
σπουδαιότητας για την κάθε διάσταση και η εξαγωγή αποτελεσμάτων σε ποσοστιαία (%) 
σταθερή βάση. Δηλαδή, όσο πιο σημαντική μια διάσταση για τον ερωτώμενο τόσο 
περισσότερη η βαθμολογία που θα επιλέξει να καταγράψει. Να σημειωθεί ότι δεν 
επιλέχθηκε σε αυτή την ενότητα κλίμακα κατάταξης, η οποία κατατάσσει ιδιότητες με 
βάση κάποιο κριτήριο και χρησιμοποιείται και αυτή για τη διερεύνηση προτιμήσεων διότι 
τα αποτελέσματα που εξάγονται είναι βαθμικής φύσεως και δεν επιτρέπουν τη διεξαγωγή 
όλων των στατιστικών αναλύσεων (Σταθακόπουλος, 2005). 
Στην τρίτη ενότητα αναφέρονται τα «Δημογραφικά Χαρακτηριστικά», και οι 
ερωτήσεις κλειστού τύπου που επιλέχθηκαν, τοποθετούνται στο ονομαστικό επίπεδο 
μέτρησης, δηλαδή ο κάθε ερωτώμενος ανήκει οπωσδήποτε σε μία και μόνο κατηγορία 
ενώ οι μεταβλητές λαμβάνουν αρίθμηση προκειμένου να μετρηθούν (Τηλικίδου, 2002). 
Κλασικό παράδειγμα αποτελεί το φύλο, όπου στους άνδρες δόθηκε ο αριθμός 1 και στις 
γυναίκες το 2 καθώς επίσης και η ηλικία με κλίμακες , η οικογενειακή κατάσταση , το 
επάγγελμα, το μηνιαίο καθαρό εισόδημα με κλίμακες και ο τύπος της κύριας προϊοντικής 
σχέσης με την τράπεζα όπου οι χρηματοδοτούμενοι έχουν τον αριθμό 1 και οι καταθέτες 
το 2. 
Όσον αφορά την αρτιότητα της εμφάνισης του ερωτηματολογίου, έγινε 
προσπάθεια να είναι λιτό και συνοπτικό για να διευκολύνει την άμεση κατανόηση των 
ερωτημάτων αλλά και την ορθότερη απόκριση των ερωτώμενων (Ρόντος και Παπάνης, 
2007). Στην πρώτη σελίδα υπάρχουν το λογότυπο του πανεπιστημίου Μακεδονίας, το 
θέμα της έρευνας, ο σκοπός που διενεργείται η έρευνα, το ονοματεπώνυμο του 
επιβλέποντα καθηγητή και της φοιτήτριας που εκπονεί τη διπλωματική εργασία καθώς 
επίσης ο τόπος και ο χρόνος διεξαγωγής της έρευνας. Στο κάτω μέρος υπάρχουν 
συνοπτικά στοιχεία για το ερωτηματολόγιο. Στην πρώτη ενότητα έγινε χρήση πινάκων 
με την πενταβάθμια κλίμακα Likert, στο δεύτερο δημιουργήθηκε πίνακας με τις 5 
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διαστάσεις της ποιότητας ενώ στην Τρίτη ενότητα των δημογραφικών στοιχείων οι 
απαντήσεις δίνονται σε μικρά τετράγωνα με X ή . 
Τέλος, πριν τη διάθεση του ερωτηματολογίου στο δείγμα, διενεργήθηκε ο 
απαιτούμενος προέλεγχος σε 10 άτομα που έχουν ίδια χαρακτηριστικά με αυτά του 
δείγματος προκειμένου να διαπιστωθούν ελλείψεις και λάθη ως προς την κατανόηση των 
ερωτήσεων αλλά και προς τη δομή του (Μάλλιαρης, 2001). Η μόνη ενότητα που 
χρειάστηκε αναθεώρηση ήταν η δεύτερη διότι αρχικά στη στήλη που υπήρχε για την 
αναγραφή των βαθμών για την κάθε μια διάσταση της ποιότητας υπήρχε η ένδειξη 
……/100. Ενώ θεωρήθηκε πιο κατανοητό το σύνολο των βαθμών δηλαδή το 100 να 
υπάρχει μόνο στην τελευταία γραμμή που τελικά αναφέρεται ως ΣΥΝΟΛΟ. 
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4.Ανάλυση Δεδομένων και Ερμηνεία Ευρημάτων 
 Έπειτα από την ολοκλήρωση της συλλογής των πρωτογενών στοιχείων, στο 
παρόν κεφάλαιο ακολουθεί η επεξεργασία τους μέσω του στατιστικού προγράμματος 
SPSS STATISTICS 22 ενώ παρουσιάζονται τα ευρήματα τις έρευνας και απαντώνται οι 
ερευνητικοί στόχοι και η ερευνητική υπόθεση. 
4.1 Στατιστικό πακέτο SPSS Statistics 22 
Το IBM SPSS STATISTICS 22 αποτελεί το πλέον σύγχρονο στατιστικό πακέτο 
για την αποθήκευση, την επανάκτηση και την ανάλυση δεδομένων των ποσοτικών 
ερευνών. Πέραν αυτού, υπάρχουν διάφορα άλλα στατιστικά πακέτα μεταξύ των οποίων 
είναι το T.S.P., το SYSTAT, το SAS και το STATGRAPHICS, ωστόσο το SPSS λόγω 
της φιλικότητας προς το χρήστη αλλά και της δυνατότητας διαχείρισης μεγάλου όγκου 
δεδομένων αποτελεί την πιο ενδεδειγμένη επιλογή (Ρόντος και Παπάνης, 2007). Για την 
ανάλυση των στοιχείων προηγήθηκε η δημιουργία κωδικοποιημένου αρχείου με το 
SPSS. Η κωδικοποίηση αφορούσε τις 33 μεταβλητές-ερωτήσεις του ερωτηματολογίου 
με την ακριβή σειρά που εμφανίζονται καθώς επίσης και τον προσδιορισμό στοιχείων 
όπως για παράδειγμα το είδος της κάθε μεταβλητής. 
4.2 Έλεγχος αξιοπιστίας των δεδομένων 
Προκειμένου να εξεταστεί η αξιοπιστία των δεδομένων από τις απαντήσεις στο 
μοντέλο Servperf έγινε χρήση του δείκτη Cronbach’s a (alpha). Ο δείκτης μεγαλώνει όταν 
αυξάνει η μέση συσχέτιση μεταξύ των τιμών και δύναται να λάβει τιμές από 0 έως 1 με 
ελάχιστο αποδεκτό όριο το 0,70 και μέγιστο όχι μεγαλύτερο του 0,95 (Tavakol and 
Dennick, 2011). Σύμφωνα με τον παρακάτω πίνακα στο δείγμα που αποτελείται από 150 
ερωτώμενους ο δείκτης αξιοπιστίας των ερωτήσεων που αφορούν το μοντέλο Servperf 
είναι 0,939 πράγμα που σημαίνει ότι τα δεδομένα είναι έγκυρα. 
                               Πίνακας 5. Ποσοστό έγκυρων απαντήσεων 
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                                Πίνακας 6.Βαθμός αξιοπιστίας 
 
 
4.3 Περιγραφική στατιστική 
 Σε αυτό το μέρος της ανάλυσης παρουσιάζονται τα δημογραφικά στοιχεία του 
δείγματος των ερωτηθέντων, δηλαδή το φύλο, η ηλικία, η οικογενειακή κατάσταση, το 
επάγγελμα, το καθαρό μηνιαίο εισόδημα και ο τύπος της κύριας προϊοντικής σχέσης με 
την τράπεζα. 
 
                  Γράφημα 3. Φύλο ερωτώμενων 
 Σύμφωνα με τα στοιχεία στο σύνολο των 150 ατόμων του δείγματος, το 52,67% 
δηλαδή οι 79 είναι γυναίκες ενώ οι υπόλοιποι 71 που αντιστοιχούν στο 47,33% είναι 
άνδρες. Παρόλο που πληθυσμιακά οι γυναίκες στη χώρα είναι περισσότερες στο δείγμα 
που εξετάστηκε δεν φαίνεται μεγάλη απόκλιση. 
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              Γράφημα 4. Ηλικία ερωτώμενων 
Αναφορικά με την ηλικία, το 76% του δείγματος ανήκουν στις πλέον παραγωγικές 
ηλικίες και πιο συγκεκριμένα, οι 45 ερωτώμενοι είναι από 36 έως 45 ετών, οι 37 από 46 
έως 55 και οι 32 ανήκουν σε ηλικίες από 25 έως 35 ετών. Οι παραπάνω κατηγορίες - 
γενιές καταναλωτών ανήκουν στους εν δυνάμει πελάτες των τραπεζών. Ενώ το 15,33% 
των ερωτηθέντων αποτελείται από άτομα μεγαλύτερης ηλικίας και μάλιστα οι 11 είναι 
από 56 έως 65 ετών και οι 12 πάνω από 65 ετών. Οι νεαρότερες ηλικίες από 18 έως 25 
αντιστοιχούν μόλις στο 8,67% του συνολικού δείγματος. 
 
           Γράφημα 5. Οικογενειακή κατάσταση ερωτώμενων 
Δεδομένου ότι 76% των ατόμων ανήκουν σε ηλικίες από 36 έως 55 ετών και λόγω 
του ότι οι Έλληνες πλέον αποφασίζουν να παντρευτούν σε μεγαλύτερη ηλικία από ότι 
παλαιότερα, είναι ορθό ότι 1 στους 2 ερωτηθέντες είναι έγγαμος. Επίσης μεγάλο ποσοστό 
ήτοι 30,67% αποτελείται από ανύπαντρους γεγονός έντονο τα τελευταία έτη στα νεαρά 
άτομα.  
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             Γράφημα 6. Επάγγελμα ερωτώμενων 
Επιπλέον αναφορικά με το επάγγελμα διαφαίνεται ότι το μεγαλύτερο ποσοστό 
37,33% αποτελείται από ιδιωτικούς υπαλλήλους κάτι που αντικατοπτρίζει τη σημερινή 
εικόνα της Ελλάδας. Επίσης σημαντικό μέρος σχεδόν 1 στους 4 είναι ελεύθεροι 
επαγγελματίες τούτο διότι λόγω της οικονομικής κρίσης ενδυναμώθηκε το νέο επιχειρείν, 
αυτό της καινοτομίας. Αξίζει να σημειωθεί το ποσοστό των ανέργων που φτάνει το 6% 
και σαφώς δεν αποτελεί ένδειξη του συνολικού ποσοστού ανεργίας της χώρας που είναι 
πολύ υψηλότερο. 
 
            Γράφημα 7. Μηνιαίο καθαρό εισόδημα ερωτώμενων 
  
 Όπως ήταν αναμενόμενο για το εισόδημα των περισσοτέρων ατόμων του δείγματος 
ήτοι 114 ερωτώμενοι, εκ των οποίων 40% του συνολικού δείγματος από 501 έως 1000 
ευρώ και  του 36% που κυμαίνεται από 1001 έως 2000 δικαιολογείται απόλυτα λόγω της 
γεωγραφικής έκτασης της έρευνας σε περιοχές που κατοικούν ανώτερα στελέχη 
επιχειρήσεων, ιατροί, δικηγόροι, εισοδηματίες κλπ. 
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             Γράφημα 8. Τύπος κύριας προϊοντικής σχέσης ερωτώμενων 
 
 Βασική επιδίωξη της παρούσας έρευνας και κύριος στόχος της είναι να αποδείξει 
ότι ο τύπος της προϊοντικής σχέσης των καταναλωτών επηρεάζει το βαθμό αντίληψης 
της ποιότητας των παρεχόμενων τραπεζικών υπηρεσιών. Στο δείγμα των 150 ατόμων 
σχεδόν 6 στους 10 ανήκουν σε πελάτες που έχουν συνάψει δανειακή σύμβαση ενώ το 
υπόλοιπο 40,67% αποτελείται από άτομα που διατηρούν καταθετικούς λογαριασμούς. 
 
4.4 Επαγωγική Στατιστική 
 Προκειμένου να απαντηθούν οι ερευνητικοί στόχοι της εργασίας που αφορούν 
τον 1ο στόχο δηλαδή τη μέτρηση του επιπέδου της αντιλαμβανόμενης ποιότητας των 
υπηρεσιών ανά διάσταση που παρέχουν οι τράπεζες στο σύνολο των πελατών και στις 
επιμέρους κατηγορίες κύριας προϊοντικής σχέσης και στην εξέταση του βαθμού 
σημαντικότητας των διαστάσεων της ποιότητας των τραπεζικών υπηρεσιών στο 
συνολικό δείγμα και ανά κατηγορία πελατών που αφορά τον 3ο στόχο θα 
χρησιμοποιηθούν πίνακες συχνοτήτων (Descriptive Statistics) του συνολικού πληθυσμού 
προκειμένου να καταγραφούν οι πιο σημαντικές διαστάσεις της ποιότητας συνολικά και 
έπειτα πίνακες διπλής εισόδου που να εμφανίζουν τους βαθμούς των διαστάσεων ανά 
κατηγορία πελάτη.  
Πιο συγκεκριμένα σύμφωνα με τα στοιχεία του παρακάτω πίνακα, φαίνεται ότι το 
σύνολο του δείγματος θεωρεί την Αξιοπιστία (Reliability) ως την πιο σημαντική 
διάσταση της ποιότητας με μέσο όρο βαθμών 26,67, δεύτερη την Ασφάλεια (Assurance) 
με μέσο όρο βαθμών 22,87, τρίτη την Ανταπόκριση (Responsiveness) με μέσο όρο 
βαθμών 21,00, τέταρτη την Ενσυναίσθηση (Empathy) με μέσο όρο βαθμών 16,90 και 
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τελευταία σε βαθμό σημαντικότητας θεωρείται η Απτή διάσταση (Tangibility) με μέσο 
όρο βαθμών 12,30. Ωστόσο, οι τυπικές αποκλίσεις και στις 5 διαστάσεις είναι υψηλές 
(Std.Deviation>1) ενώ οι τιμές τους δεν έχουν μεγάλες αποκλίσεις με αποτέλεσμα οι 
διαφορές που εμφανίζονται να μην είναι στατιστικά πολύ σημαντικές. Να σημειωθεί ότι 
υπήρχε ο περιορισμός των 100 βαθμών, οι οποίοι θα έπρεπε να μοιραστούν στις 5 
διαστάσεις της ποιότητας. 
    Πίνακας 7.Ο βαθμός σημαντικότητας των διαστάσεων της ποιότητας στο σύνολο. 
 
 
 Όσον αφορά το πώς κατανέμονται οι βαθμοί σημαντικότητας στις διαστάσεις της 
ποιότητας ανάλογα με την κύρια προϊοντική σχέση, τα στοιχεία του παρακάτω πίνακα 
δείχνουν ότι τόσο οι χρηματοδοτούμενοι όσο και οι καταθετικοί πελάτες έδωσαν τους 
περισσότερους βαθμούς στην Αξιοπιστία με μέσο όρο βαθμών για τους 
χρηματοδοτούμενους 26,18 και για τους καταθετικούς 27,38. Ακολουθεί η Ασφάλεια με 
τους χρηματοδοτούμενους να δίνουν κατά μέσο όρο 22,25 βαθμούς ενώ οι καταθέτες 
23,78 βαθμούς.  
 Αξίζει να σημειωθεί ότι η τρίτη κατά σειρά σημαντικότητας διάσταση η 
Ανταπόκριση και η τέταρτη η Ενσυναίσθηση έλαβαν από τους χρηματοδοτούμενους 
πελάτες μεγαλύτερους βαθμούς κατά μέσο όρο σε σχέση με τους καταθετικούς. Σε 
αντίθεση με τις δύο πρώτες διαστάσεις της Αξιοπιστίας και της Ασφάλειας που φαίνεται 
να βαθμολογούνται υψηλότερα κατά μέσο όρο από τους καταθέτες των τραπεζών.  Έτσι 
η Ανταπόκριση βαθμολογήθηκε κατά μέσο όρο από τους χρηματοδοτούμενους με 21,85 
ενώ από τους καταθετικούς με 19,75. Αντίστοιχα η Ενσυναίσθηση στους 
χρηματοδοτούμενους πελάτες έλαβε 17,42 και στους καταθετικούς 16,15 μέσο όρο 
βαθμών. Τέλος, η Απτή διάσταση βαθμολογήθηκε με τους λιγότερους πόντους και πιο 
συγκεκριμένα στους χρηματοδοτούμενους έλαβε 12,19 βαθμούς κατά μέσο όρο και 
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στους καταθετικούς 12,46 αντίστοιχα. Ωστόσο και εδώ, οι τυπικές αποκλίσεις είναι 
αρκετά υψηλές κάτι που συνεπάγεται ότι δεν υπάρχει στατιστικά σημαντική διαφορά 
μεταξύ των 5 διαστάσεων της ποιότητας και για τις δύο προϊοντικές κατηγορίες.( Std. 
Deviation >1). 
 
  Πίνακας 8. Ο βαθμός σημαντικότητας των διαστάσεων της ποιότητας ανά πρ.σχέση. 
 
  
Προκειμένου να διερευνηθεί η αντιλαμβανόμενη ποιότητα από τα δεδομένα των 
22 ερωτήσεων του μοντέλου Servperf, δημιουργήθηκαν 5 νέες μεταβλητές, οι οποίες 
αποτελούσαν τους μέσους όρους των απαντήσεων ανά διάσταση με την επιλογή Compute 
Variable. Έτσι, οι πρώτες 5 μεταβλητές μετασχηματίστηκαν στη μεταβλητή Reliability, 
οι επόμενες 4 στη Responsiveness, οι επόμενες 4 στην Assurance, οι επόμενες 5 στην 
Empathy και οι τελευταίες 4 στην Tangibility. Επομένως, για να εξεταστεί η 
αντιλαμβανόμενη ποιότητα όλων των διαστάσεων από τις 22 ερωτήσεις του Survperf 
δημιουργήθηκε πίνακας με τους μέσους όρους και τις τυπικές αποκλίσεις από το μενού 
Descriptive Statistics.  
 Σύμφωνα με τον παρακάτω πίνακα τις περισσότερες θετικές απαντήσεις ως 
αποτέλεσμα των μέσων όρων της κλίμακας Likert 5 σημείων, φαίνεται ότι έλαβε η Απτή 
διάσταση με 3,99 , η οποία έχει και τη μεγαλύτερη ελάχιστη τιμή 2 ,έπειτα η Ασφάλεια 
με μέσο όρο των απαντήσεων 3,76. Από τα στοιχεία , η Ανταπόκριση είναι στην τρίτη 
θέση με μέσο όρο 3,73 ενώ τέταρτη είναι η Αξιοπιστία με μέσο όρο θετικής απόκρισης 
3,62. Τελευταία στην κατάταξη εμφανίζεται η Ενσυναίσθηση, η οποία παρόλο που έχει 
την ίδια ελάχιστη τιμή 1,60 με την Αξιοπιστία έχει μέσο όρο αποκρίσεων 3,58. Να 
σημειωθεί ότι εδώ φαίνεται να υπάρχει στατιστικά σημαντική διαφορά μεταξύ των 5 
διαστάσεων καθότι η τυπικές αποκλίσεις και στις 5 είναι μικρότερες της μονάδας 
(Std.Deviation <1). 
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Πίνακας 9. Η κατάταξη των διαστάσεων της αντιλαμβανόμενης ποιότητας στο σύνολο. 
 
 Προκειμένου να εξετάσουμε πως κατανέμονται τα παραπάνω στοιχεία που 
αφορούν την κατάταξη των 5 διαστάσεων της αντιλαμβανόμενης ποιότητας, στις 2 
επιμέρους κατηγορίες πελάτων, δημιουργείται πίνακας σύγκρισης μέσων όρων Compare 
Means, όπου οι μέσοι όροι των μεταβλητών Reliability, Assurance, Responsiveness και 
Tangibility υπολογίζονται ανά κατηγορία πελατών. 
 Έτσι, προκύπτει ότι για τους χρηματοδοτούμενους πελάτες η μεταβλητή 
Tangibility (Απτή διάσταση) με 3,94 αποτελεί τη διάσταση με την υψηλότερη κατάταξη 
ενώ δεύτερη είναι η Assurance (Ασφάλεια) με 3,67.και τρίτη σε σειρά κατάταξης είναι η 
Responsiveness (Ανταπόκριση) με μέσο όρο 3,60.Στην τέταρτη θέση βρίσκεται η 
Reliability (Αξιοπιστία) με μέσο όρο 3,53 ενώ τελευταία αλλά αρκετά κοντά στην 
τέταρτη βρίσκεται η Empathy (Ενσυναίσθηση) με μέσο όρο 3,51. 
Όσον αφορά τους καταθετικούς πελάτες των τραπεζών, φαίνεται ότι η διάσταση 
Tangibility (Απτή διάσταση) και σε αυτούς συγκεντρώνει τον υψηλότερο μέσο όρο 
θετικών αποκρίσεων με 4,05 ενώ υπάρχει διαφοροποίηση στις αντιλήψεις τους για τις 
υπόλοιπες διαστάσεις. Οι καταθέτες τοποθετούν στη δεύτερη θέση τη διάσταση 
Responsiveness (Ανταπόκριση) με μέσο όρο 3,93, στην τρίτη θέση τη διάσταση 
Assurance (Ασφάλεια) με 3,90 ενώ στις δύο τελευταίες θέσεις κατατάσσουν κατά μέσο 
όρο τη Reliability (Αξιοπιστία) και την Empathy (Ενσυναίσθηση) με 3,75 και 3,68 μέσο 
όρο αντίστοιχα.  
Όπως φαίνεται στον πίνακα οι τιμές των τυπικών αποκλίσεων και εδώ έχουν τιμή 
μικρότερης της μονάδας (Std.Deviation<1) οπότε θεωρείται ότι όντως υπάρχει 
στατιστικά σημαντική διαφορά στην κατάταξη των 5 διαστάσεων της ποιότητας των 
τραπεζικών υπηρεσιών μεταξύ των δύο κατηγοριών πελάτων. Επιπλέον, η μικρότερη 
τιμή της τυπικής απόκλισης τόσο για τους χρηματοδοτούμενους όσο και για τους 
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καταθετικούς εμφανίζεται στη μεταβλητή-διάσταση assurance που είναι για τους μεν 
δανειολήπτες η δεύτερη στην κατάταξη ενώ για τους καταθέτες η τρίτη. 
Πίνακας 10.Η κατάταξη των διαστάσεων της αντιλαμβανόμενης ποιότητας ανά πρ.σχέση 
 
 Προκειμένου να απαντηθεί ο 4ος ερευνητικός στόχος δηλαδή να εξεταστεί η 
ταυτόχρονη εμφάνιση με την ίδια ή με αντίθετη φορά, με άλλα λόγια η ταύτιση στις 
απαντήσεις των ερωτώμενων μεταξύ των δύο μέτρων καταγραφής της ποιότητας, της 
κατάταξης και του scoring πραγματοποιήθηκαν έλεγχοι συσχέτισης με το συντελεστή 
Spearman (Non Parametric) για τα πέντε ζεύγη Αξιοπιστία-reliability, Ανταπόκριση- 
rresponsiveness, Ασφάλεια- assurance, Ενσυναίσθηση- empathy και Απτή διάσταση- 
tangibility. 
 Έτσι, σύμφωνα με τον παρακάτω πίνακα του συντελεστή συσχέτισης του 
Spearman ανάμεσα  στην Αξιοπιστία και στη reliability, ο συντελεστής είναι μηδενικός 
(Ps = -0,085) και μη στατιστικά σημαντικός. 
               Πίνακας 11. Πίνακας συσχέτισης Spearman, Reliability-Ασφάλεια 
 
 
 Σύμφωνα με τον πίνακα συσχέτισης του Spearman, ανάμεσα στην Ανταπόκριση 
και στη responsiveness ο συντελεστής συσχέτισης είναι μηδενικός (Ps = 0,090) και 
στατιστικά μη σημαντικός. 
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             Πίνακας 12. Πίνακας συσχέτισης Spearman, Responsiveness-Ανταπόκριση 
 
 Σύμφωνα με τον παρακάτω πίνακα του Spearman, ανάμεσα στην Ασφάλεια και την 
assurance ο συντελεστής συσχέτισης του Spearman (Ps = 0,166*) είναι μηδενικός και 
στατιστικά σημαντικός σε επίπεδο σημαντικότητας 0,05.  
            Πίνακας 13. Πίνακας συσχέτισης Spearman, Assurance-Ασφάλεια 
 
 Σύμφωνα με τον πίνακα συσχέτισης του Spearman  που ακολουθεί, ανάμεσα στην 
Ενσυναίσθηση και στην empathy ο συντελεστής συσχέτισης είναι μηδενικός (Ps = 0,072) 
και μη στατιστικά σημαντικός. 
        Πίνακας 14. Πίνακας συσχέτισης Spearman, Empathy-Ενσυναίσθηση 
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 Για τις μεταβλητές Απτή διάσταση και tangibility, σύμφωνα με τον παρακάτω 
πίνακα, ανάμεσα τις δύο μεταβλητές ο συντελεστής συσχέτισης του Spearman (Ps = 
0,048) ο οποίος είναι μηδενικός και μη στατιστικά σημαντικός. 
       Πίνακας 15. Πίνακας συσχέτισης Spearman, Tangibility-Απτή διάσταση 
 
 Με τα παραπάνω δεδομένα θεωρείται ότι δεν υπάρχει συσχέτιση μεταξύ των 
μεταβλητών ταξινόμησης δηλαδή των Μ.Ο. από την κλίμακα Likert του Servperf ανά 
διάσταση και των μεταβλητών που μοιράστηκαν βαθμούς σημαντικότητας (score). Με 
μόνη εξαίρεση στις μεταβλητές Ασφάλεια (βαθμοί σημαντικότητας) και assurance 
(κατάταξη αντιλαμβανόμενης ποιότητας), δηλαδή στην διάσταση της Ασφάλειας. Έτσι 
επιβεβαιώνεται για τις 4 εκ των 5 διαστάσεων της ποιότητας η ερευνητική υπόθεση από 
την Ανασκόπηση της βιβλιογραφίας που ήταν: 
 H1 - Δεν υπάρχει συσχέτιση μεταξύ της κατάταξης των διαστάσεων της ποιότητας 
και του βαθμού σημαντικότητας που έχουν λάβει. 
Παρακάτω θα ακολουθήσει  ο έλεγχος ANOVA προκειμένου να διαπιστωθεί κατά 
πόσο το είδος της κύριας προϊοντικής σχέσης επηρεάζει τις μεταβλητές που είχαν 
ταυτόχρονη εμφάνιση με την ίδια φορά σε επίπεδο σημαντικότητας 0,05, δηλαδή εάν η 
διάσταση της Ασφάλειας (εξαρτημένες μεταβλητές assurance - Ασφάλεια) που εμφανίζει 
συσχέτιση μεταξύ των δύο μέτρων (κατάταξη και βαθμολόγηση) επηρεάζεται από το 
είδος της κύριας προϊοντικής σχέσης, η οποία αποτελεί την ανεξάρτητη μεταβλητή στον 
παρακάτω έλεγχο. Έτσι οι στατιστικές υποθέσεις έχουν ως εξής: 
H0: Δεν υπάρχει διαφορά στους μέσους όρους των μεταβλητών Ασφάλεια και 
assurance. 
Η1: Υπάρχει διαφορά στους μέσους όρους των μεταβλητών Ασφάλεια και 
assurance. 
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Πίνακας 16. ANOVA Ασφάλεια/ assurance- Κύρια Προϊοντική σχέση. 
 
 Σύμφωνα με τον συντελεστή σημαντικότητας (significant) για τη μεν μεταβλητή 
Ασφάλεια είναι sig 0,360 δηλαδή είναι μεγαλύτερο του 0,05  οπότε δεχόμαστε τη Η0 ότι 
δηλαδή δεν υπάρχει διαφορά στους μέσους όρους μεταξύ της Ασφάλειας και την κύριας 
προϊοντικής σχέσης ενώ για τη μεταβλητή assurance είναι 0,036 δηλαδή είναι μικρότερο 
του 0,05 οπότε δεχόμαστε τη Η1, δηλαδή υπάρχει διαφορά στους μέσους όρους μεταξύ 
της assurance και της κύριας προϊοντικής σχέσης σε επίπεδο σημαντικότητας 0,05. Με 
άλλα λόγια στη μεταβλητή assurance υπάρχει διαφορετική προσέγγιση των δύο 
κατηγοριών πελατών, δηλαδή επηρεάζεται από τον τύπο της κύριας προϊοντικής σχέσης. 
Προκειμένου να απαντηθεί  ο 2ος ερευνητικός στόχος εργαζόμαστε ομοίως με 
παραπάνω και για τις υπόλοιπες διαστάσεις της ποιότητας μόνο του μοντέλου Servperf  
διότι όπως είδαμε παραπάνω δεν υπάρχει μεταξύ των διαστάσεων του μοντέλου και των 
βαθμών σημαντικότητας καμία συσχέτιση παρά μόνο στη μεταβλητή Ασφάλεια. Έτσι, 
προκειμένου να εντοπίσουμε εάν υπάρχει στατιστικά σημαντική διαφορά στους μέσους 
όρους μεταξύ αυτών και της προϊοντικής σχέσης οι υποθέσεις έχουν ως εξής: 
H0: Δεν υπάρχει διαφορά στους μέσους όρους των reliability,responsiveness, 
empathy, tangibility με την κύρια προϊοντική σχέση. 
Η1: Υπάρχει διαφορά στους μέσους όρους των reliability, responsiveness, empathy, 
tangibility με την κύρια προϊοντική σχέση. 
Σύμφωνα με τον συντελεστή σημαντικότητας (significant) από τον πίνακα 
ANOVA για τη διάσταση reliability είναι 0,072 που σημαίνει ότι είναι μεγαλύτερο του 
0,05  οπότε δεχόμαστε τη Η0 ότι δηλαδή δεν υπάρχει διαφορά στους μέσους όρους 
μεταξύ της reliability και της κύριας προϊοντικής σχέσης.  
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Σύμφωνα με τον συντελεστή σημαντικότητας (significant) για τη διάσταση 
responsiveness που είναι 0,008 δηλαδή μικρότερο του 0,05 δεχόμαστε την H1, ότι 
υπάρχει διαφορά στους μέσους όρους μεταξύ της διάστασης responsiveness και της 
προϊοντικής σχέσης σε επίπεδο σημαντικότητας 0,05. Το significant τόσο για τη 
διάσταση empathy 0,171 όσο και για τη tangibility 0,331 είναι μεγαλύτερο του 0,05 και 
άρα δεχόμαστε τη Η0 ότι δεν υπάρχει διαφορά μεταξύ των μέσων όρων της κάθε μιας 
μεταβλητής με τον μέσο όρο της κύριας προϊοντικής σχέσης.  
Συμπερασματικά, μόνο στις διαστάσεις assurance και responsiveness φαίνεται να  
υπάρχει στατιστικά σημαντική διαφορά μεταξύ αυτών και των κατηγοριών της κύριας 
προϊοντικής σχέσης. 
Πίνακας 17. ANOVA, Reliability, Responsiveness, Empathy, Tangibility-Κυρ.Πρ.σχέση 
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5.Συμπεράσματα και Προτάσεις 
 Στο κεφάλαιο που ακολουθεί, αναπτύσσονται τα συμπεράσματα της έρευνας και 
γίνονται συγκρίσεις με τα ευρήματα από την Ανασκόπηση της βιβλιογραφίας. Τέλος 
παρουσιάζονται οι περιορισμοί και οι αδυναμίες της έρευνας καθώς επίσης γίνονται 
προτάσεις για περεταίρω έρευνα σύμφωνα με τα στοιχεία της ανάλυσης των 
αποτελεσμάτων. 
5.1 Παρουσίαση συμπερασμάτων 
 Κατόπιν της ανασκόπησης της βιβλιογραφίας για την κατάσταση που επικρατεί 
στην Ελλάδα και το τραπεζικό σύστημα της χώρας καθώς επίσης και την ολοκλήρωση 
της πρωτογενούς έρευνας θα πρέπει να σημειωθεί ότι ο τραπεζικός κλάδος, επιδέχεται 
βελτιώσεων αναφορικά με την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών. 
 Ο σημαντικότερος παράγοντας ήταν και θα παραμένει να είναι ο άνθρωπος 
(υπάλληλος της τράπεζας) και η σχέση του με τους πελάτες είναι αυτή που έχει τη 
μεγαλύτερη βαρύτητα όσον αφορά την αντίληψη της ποιότητας (Bellini and Pereira, 
2008). Το γεγονός ότι στην έρευνα των πρωτογενών στοιχείων η διάσταση της 
Ασφάλειας , δηλαδή των γνώσεων των υπαλλήλων , της ευγένειας των και της ικανότητας 
τους να εμπνέουν εμπιστοσύνη (Korda and Snoj, 2010), αποτελεί τη μόνη από τις 5 που 
είχε συσχέτιση μεταξύ τόσο της κατάταξης όσο και των βαθμών σημαντικότητας 
καταδεικνύει τον παραπάνω ισχυρισμό. Η σημαντικότητα των διαπροσωπικών σχέσεων 
στην αντίληψη των πελατών για την ποιότητα που λαμβάνουν από τις τραπεζικές 
υπηρεσίες (Yavas et al., 1997),  επισφραγίζεται με τα ευρήματα της έρευνας.   
Ιδιαίτερα δε στη σημερινή εποχή που το γενικότερο οικονομικό περιβάλλον της 
Ελλάδας χαρακτηρίζεται από αβεβαιότητα και αστάθεια, το παραπάνω συμπέρασμα 
αποκτά τεράστιες διαστάσεις μιας και σε περιβάλλοντα με μη κανονικές οικονομικές 
συνθήκες (Ivanauskienė et al., 2012), οι πελάτες επηρεάζονται αρνητικά με διαμαρτυρίες 
όπως η έλλειψη ευγένειας του προσωπικού και η αντίληψη ότι οι τράπεζες δεν 
ενδιαφέρονται πραγματικά (Blery et al., 2009). Επομένως, οι τράπεζες θα πρέπει να 
εστιάσουν ιδιαίτερα σε αυτό το κομμάτι προκειμένου να καταφέρουν να 
διαφοροποιηθούν, μέσω της επαγγελματικής εξυπηρέτησης και της αποτελεσματικής 
επικοινωνίας ,έναντι των ανταγωνιστών τους αλλά και να εδραιωθούν στη συνείδηση 
των πελατών τους (Angelis et al., 2005). 
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 Επίσης η διάσταση της Αξιοπιστίας δηλαδή της δυνατότητας να εκτελεστεί με 
ακρίβεια η τραπεζική υπηρεσία στην παρούσα έρευνα έχει την υψηλότερη βαθμολογία 
σημαντικότητας έναντι των υπολοίπων, ενώ φαίνεται ότι ο τύπος της κύριας προϊοντικής 
σχέσης την επηρεάζει, δηλαδή υπάρχει διαφορά της αντίληψης μεταξύ των δανειοληπτών 
και των καταθετών,  κάτι που συντελεί στην παραδοχή ότι οι μη ορατοί παράγοντες της 
ποιότητας όπως η αξία της ηθικής και των σχέσεων που συνδέονται έμμεσα με τον τρόπο 
που λειτουργούν οι τράπεζες ή βασίζονται άμεσα στην προσωπικό τρόπο σκέψης του 
κάθε πελάτη (Medberg and Heinonen, 2014) λειτουργούν καταλυτικά στην αντίληψη των 
πελατών των τραπεζών. 
 Αντίθετα, η Απτή διάσταση έχει λάβει τη μικρότερη βαθμολογία σημαντικότητας 
μεταξύ των διαστάσεων και την υψηλότερη στην κατάταξη των διαστάσεων από το 
μοντέλο Servperf τόσο στους καταθέτες όσο και στους δανειολήπτες, κάτι που δείχνει 
την ικανοποίηση των πελατών αναφορικά με την ραγδαία εξέλιξη της τεχνολογίας στο 
τραπεζικό σύστημα (Jain and Jain, 2015) όπως τα αναβαθμισμένα Web-Banking και τα 
Μηχανήματα Αυτόματων Πληρωμών. Ωστόσο αυτό δεν είναι αρκετό προκειμένου να 
αντισταθμίσει τον ανθρώπινο παράγοντα εντός του τραπεζικού καταστήματος, ιδιαίτερα 
δε σε εξειδικευμένες εργασίες (Roig et al., 2006) όπως η διαχείριση των καταθέσεων και 
των δανείων. 
Η διαφορά μεταξύ των δανειοληπτών και των καταθετών αναφορικά με την 
κατάταξη των διαστάσεων της ποιότητας εντοπίζεται στην Ασφάλεια και στην 
Ανταπόκριση. Πιο συγκεκριμένα οι δανειολήπτες έχουν κατατάξει την Ασφάλεια ως 
δεύτερη σε σχέση με την ποιότητα που λαμβάνουν μετά την πρώτη Απτή διάσταση. Ενώ 
για τους καταθέτες δεύτερη διάσταση στην κατάταξη της αντιλαμβανομένης ποιότητας 
είναι η Ανταπόκριση. Τούτο μπορεί να οφείλεται στο γεγονός ότι οι δανειολήπτες έχουν 
περισσότερη ανάγκη από τις ιδιαίτερες γνώσεις του προσωπικού αναφορικά με 
διακανονισμούς και ρυθμίσεις δανείων καθώς επίσης και την ευγένεια του προσωπικού 
διότι αποτελούν μια κοινωνική ομάδα που έχει επηρεαστεί άμεσα από την δύσκολη 
οικονομική συγκυρία της χώρας τόσο σε πρακτικό όσο και σε ψυχολογικό επίπεδο. Ενώ 
οι καταθέτες αντίστοιχα, επιθυμούν τη διάθεση και τη θέληση για βοήθεια από τους 
υπαλλήλους προκειμένου να τους παρασχεθούν οι τραπεζικές υπηρεσίες, που μπορεί να 
είναι  η διερεύνηση εναλλακτικών τρόπων τοποθέτησης και αξιοποίησης των χρημάτων 
τους. Τέλος αξίζει να σημειωθεί πως σύμφωνα με την έρευνα επαληθεύεται η μελέτη των 
Cronin και Taylor (1992) για το ότι η χρήση σταθμίσεων επηρεάζει τη διακύμανση των 
μεταβλητών και δεν θα πρέπει να θεωρείται ως πρόβλεψη μιας και οι απαντήσεις των 
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ερωτώμενων στα δύο μέτρα δεν είχαν την ίδια εμφάνιση παρά μόνο στη διάσταση της 
Ασφάλειας. 
5.2 Περιορισμοί και αδυναμίες της έρευνας 
Η έρευνα διεξήχθη στα πλαίσια διπλωματικής εργασίας και ως εκ τούτου υπήρχαν 
περιορισμοί τόσο στο χρόνο όσο και στο κόστος διανομής των ερωτηματολογίων. 
Ωστόσο έγινε προσπάθεια συλλογής ικανοποιητικού αριθμού ερωτηματολογίων 
προκειμένου τα συμπεράσματα να είναι όσο το δυνατό πιο αξιόπιστα. Επίσης, η 
γεωγραφική της έκταση δεν ήταν δυνατό να είναι περισσότερο εκτεταμένη διότι δεν ήταν 
εφικτή η διεξαγωγή τη έρευνας σε όλη τη γεωγραφική έκταση της χώρας προκειμένου 
να ληφθούν αποκρίσεις από περιοχές με τυχόν οικονομικές ή κοινωνικές 
διαφοροποιήσεις. 
Επιπλέον, το ερωτηματολόγιο ήταν συνοπτικό διότι επιδιωκόταν οι άμεσες 
απαντήσεις από τους ερωτώμενους για λόγους οικονομίας χρόνου στη συμπλήρωση του 
και για να προτρέπει τους ερωτώμενους να το απαντήσουν. Ωστόσο δεν υπήρχαν 
ανοιχτές ερωτήσεις, κάτι που θα βοηθούσε στην περαιτέρω ανάλυση ευρημάτων που 
ίσως καταδείκνυαν νέα στοιχεία αναφορικά με τις μεταβλητές-χαρακτηριστικά των 
διαστάσεων της αντιλαμβανόμενης ποιότητας των τραπεζικών υπηρεσιών. Όμως αυτό 
δεν ήταν εφικτό στο σύντομο χρονικό διάστημα διεξαγωγής της έρευνας διότι θα 
απαιτούσε μεγαλύτερο δείγμα και πιο εκτεταμένη στατιστική ανάλυση. 
Τέλος, λόγω της έλλειψης δειγματοληπτικού πλαισίου η έρευνα έλαβε χώρα σε 
διαφορετικές ημέρες και ώρες, όχι πάντοτε τις ίδιες κάτι που ενδεχομένως να 
διαφοροποιεί τις στάσεις των ερωτηθέντων καθώς επίσης υπήρξε και αδυναμία απόλυτου 
ισομερισμού του δείγματος μεταξύ των δύο προϊοντικών ομάδων που εξετάζονταν. 
Ωστόσο, κατόπιν προσπάθειας το δείγμα είχε μία σχετική ισοστάθμιση με 59% 
χρηματοδοτούμενους  και 41% καταθέτες. 
5.3 Προτάσεις για περαιτέρω έρευνα 
 Το μοντέλο Servperf αποτελεί ένα πολύ σημαντικό εργαλείο στη διερεύνηση της 
ποιότητας των υπηρεσιών σε διάφορους κλάδους μεταξύ των οποίων και στον τραπεζικό 
(Cronin and Taylor, 1992; Cronin et al., 2000; Brady et al., 2002). Ιδιαίτερα, διότι αφορά 
καταγραφή και μέτρηση αντιλήψεων, οι οποίες έχουν άμεση σχέση με την ποιότητα 
(Boulding et al., 1993). Ως εκ τούτο και από την παρούσα έρευνα εξάγονται ζητήματα 
προκειμένου να καταστούν αντικείμενα διερεύνησης στο μέλλον. 
49 | Σ ε λ ί δ α  
 
 Αρχικά θα πρέπει να αναφερθεί η ανάγκη για περαιτέρω έρευνα με τη χρήση 
ποιοτικών μεθόδων όπως η συνέντευξη αρμοδίων προσώπων. Αυτό θα δώσει επιπλέον 
πληροφόρηση και μάλιστα με πιο βαθιά γνώση καθώς επίσης και κατανόηση 
συμπεριφορών, έτσι ώστε οι τράπεζες να εφαρμόσουν τις κατάλληλες στρατηγικές τόσο 
για την επικοινωνία με τους δανειολήπτες προκειμένου να βελτιώσουν τα επίπεδα του 
χαρτοφυλακίου των καθυστερημένων δανείων όσο και για την προσέγγιση καταθετών 
προκειμένου να ενισχύσουν την κεφαλαιακή τους βάση. 
 Επίσης, η μεγαλύτερη γεωγραφική κάλυψη μιας μελλοντικής έρευνας σε ολόκληρη 
τη χώρα και ο μεγαλύτερος αριθμός δείγματος που συνεπάγεται θα έδινε πιο λεπτομερή 
πληροφόρηση και θα εμφάνιζε περισσότερα στοιχεία τόσο για τον επηρεασμό του 
δείγματος από την οικονομική κρίση όσο και τη σχέση της κρίσης με την 
αντιλαμβανόμενη ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχουν τα πιστωτικά ιδρύματα της 
χώρας. Επιπλέον, θα έδινε περισσότερη πληροφόρηση αναφορικά με τον επηρεασμό της 
ποιότητας των υπηρεσιών, όπως αυτή γίνεται αντιληπτή από το πελατολόγιο των 
τραπεζών και του είδους της κύριας προϊοντικής σχέσης. 
 Τέλος, δεν πρέπει να παραληφθεί ότι η δυνατότητα για πιο εξειδικευμένο 
διαχωρισμό προϊοντικής σχέσης, όπως για παράδειγμα ο διαχωρισμός του 
χρηματοδοτούμενου πελατολογίου σε πελάτες  χωρίς καθυστέρηση του δανείου τους , σε 
προσωρινή καθυστέρηση και  σε οριστική καθυστέρηση, θα βοηθούσε στην επιμέρους 
ανάλυση των παραγόντων που περικλείονται στις 5 διαστάσεις της ποιότητας και θα 
μπορούσε να καταδείξει συσχετίσεις αλλά και διαφορές με πιο συγκεκριμένα 
αποτελέσματα. 
  
 
 
 
 
 
 
50 | Σ ε λ ί δ α  
 
Βιβλιογραφία 
Ξενόγλωσση Βιβλιογραφία 
Abdullah F. (2006), “Measuring service quality in higher education: HEDPERF versus 
SERVPERF”, Marketing Intelligence & Planning. Vol. 24 No. 1, pp. 31-47. 
Adil M., Al Ghaswyneh O.F.M. and Albkour A.M. (2013), “SERVQUAL and 
SERVPERF: A Review of Measures in Services Marketing Research”, Global Journal of 
Management and Business Research Marketing, Vol.13, Issue 6, Version 1. 
Aldlaigan A.H. and Buttle Fr. A. (2000), “SYSTRA‐SQ: a new measure of bank service 
quality”, International Journal of Service Industry Management, Vol. 13 Issue 4, pp.362-
381. 
Almquist E., Senior J. and Bloch N. (2016), “The Elements of Value”, Harvard Business 
Review, September 2016 issue, pp.46-53. 
Amin Μ. and Isa Ζ. (2008), “An examination of the relationship between service quality 
perception and customer satisfaction A SEM approach towards Malaysian Islamic 
banking”, International Journal of Islamic and Middle Eastern Finance and Management, 
Vol. 1 No. 3, pp. 191-209. 
Anderson E.W., Fornell C. and Lehman D.A. (1994), “Customer Satisfaction, Market 
Share and Profitability, Findings from Sweden”, Journal of Marketing, Vol.58, No.3, 
pp.53-66. 
Angelis, V.A., Lymperopoulos, C. and Dimaki, K. (2005), “Customers’ perceived value 
for private and state-controlled Hellenic banks”, Journal of Financial Services Marketing, 
Vol.9, No.4, pp. 360-374. 
Arasli H., Katircioglu S.T. and Mehtap-Smadi S. (2005), “A comparison of service 
quality in the banking industry, some evidence from Turkish-and-Greek-speaking areas 
in Cyprus”, International Journal of Bank Marketing, Vol.23, No.7, pp.508-526. 
Bahia K. and Nantel J. (2000), “A reliable and valid measurement scale for the perceived 
service quality of banks”, International Journal of Bank marketing, Vol.18, No.2, pp.84-
91. 
51 | Σ ε λ ί δ α  
 
Bellini C.G.P. and Pereira R.C.F. (2008), “Service Quality in Banks: What Are the 
Factors Behind Performance and Customer Satisfaction?, “Advances in Banking 
Technology and Management – Information Science Reference, IGB GLOBAL, pp.16-
32. 
Berry L.L .and Parasuraman A. (1991), Marketing Services-Competing through Quality, 
New York: Free Press.  
Blaxter L. Hughes Chr. And Tight M. (2001), Open University Press, Buckingham-
Philadelphia. 
Blery E.K., Mitsi St., Perdiki M.A., Rouva E. and Finitsi K.(2009), “Customer Retention 
in the Greek Banking Industry: Some Survey Evidence”, The IUP Journal of Bank 
Management, Vol. 8, No.3 & 4,pp.73-89. 
Bolton R. N. and Drew J. H. (1991), “A multistage model of customers' assessments of 
service quality and value”, Journal of Consumer Research, Vol. 17, No.4, pp.375-384. 
Boulding W., Kalra A., Staelin R. and Zeithaml V. A. (1993), “A Dynamic Process Model 
of Service Quality: From Expectations to Behavioral Intentions,” Journal of Marketing 
Research, Vol. 30, No. 1, pp. 7-27. 
Brady M.K, Cronin J. J. and Brand R.R. (2002), “Performance–Only Measurement of 
Service Quality: A Replication and Extension,” Journal of Business Research, Volume 
55, Issue 1, Pages 17-31. 
Brady M. K., Knight G. A., Cronin Jr. J. Toma G., Hult M. and Keillor B. D. (2005), 
“Removing the Contextual Lens: A Multinational, Mult-setting Comparison of Service 
Evaluation Models”, Journal of Retailing, Vol. 81, No.3, pp. 215-230 
Brogowicz A.A., Delene L.M. and Lyth D.M. (1990), "A Synthesized Service Quality 
Model with Managerial Implications", International Journal of Service Industry 
Management, Vol. 1 Issue: 1, pp.27-45. 
Brown T.J., Churchill J.A. Jr. and Peter J.P. (1993), “Research Note: Improving the 
measurement of service quality”, Journal of Retailing, Vol.69, No.1, pp.140-147. 
Carman, J.M. (1990), “Consumer perceptions of service quality: an assessment of the 
SERVQUAL dimensions”, Journal of Retailing, Vol. 66, No.1, pp. 33-55. 
52 | Σ ε λ ί δ α  
 
Cicic M., Patterson P.G. and Shoham A. (1999), ”A conceptual model of the 
internationalization of service firms” Journal of Global Marketing, Vol.12, No.3, pp.81-
106. 
Cronin, Jr. J.J and Taylor S.A (1992), “Measuring Service Quality - A Re-examination 
and Extension”, Journal of Marketing, Vol. 56, pp.55-68. 
Cronin Jr J.J. and Taylor S.A. (1994), “SERVPERF Versus SERVQUAL: Reconciling 
Performance-Based and Perceptions-Minus-Expectations Measurement of Service 
Quality”, Journal of Marketing, Vol.58, No.1, pp.125-131. 
Cronin Jr. J., Brady M. K. and Hult G.T.M. (2000), “Assessing the Effects of Quality, 
Value and Customer Satisfaction on Consumer Behavioral Intentions in Service 
Environments,” Journal of Retailing, Volume 76, Issue 2, Pages 193-218. 
Duric Dr.and Mihajlovic Dr. (2010), “The Quality of Banking Services aw a 
Competiveness Factor”, 13th Toulon- Verona Conference-Organizational Excellence in 
Service, pp.1149-1161. 
Fogarty, G., Catts, R., and Forlin, C. (2000), “Identifying shortcomings in the 
measurement of service quality”, Journal of Outcome Measurement, Vl. 4, No.1, pp. 425-
447. 
Gardner R.A. (2001). “Resolving the process paradox Quality Progress”, Vol. 34(3), 51-
59. 
Giovanis A., Athanasopoulou P. and Tsoukatos E. (2013), “SERVICE FAIRNESS, 
SERVICE QUALITY AND RELATIONSHIP QUALITY EVALUATION EFFECTS 
ON CUSTOMER LOYALTY”, EuroMed Press, 6th Annual EuroMed Conference of the 
EuroMed Academy of Business, pp.1028-1046. 
Glaveli, N., E. Petridou, C. Liassides, and C. Spathis. (2006), “Bank service quality: 
Evidence from five Balkan countries”, Managing Service Quality 16 (4), pp.380–394 
Gronroos Ch. (1984), “A Service Quality Model and its Marketing Implications”, 
European Journal of Marketing, Vol. 18, No.4, pp. 36-44. 
Gwinner K.P., Gremler D. and Bitner M.J (1998), “Relational benefits in service 
industries: the consumer’s perspective”, Journal of the Academy of Marketing Science, 
Vol.26, No.2, pp. 101-114. 
53 | Σ ε λ ί δ α  
 
Heskett J.L., Sasser W.E. and Hart C.W. (1990), Service Breakthroughs, The Free Press, 
New York. 
Ivanauskienė N., Auruškevičienė V., Škudienė V., Nedzinskas Š. (2012), “CUSTOMER 
PERCEPTIONS OF VALUE: CASE OF RETAIL BANKING”, Organizations and 
Markets in Emerging Economies, Vol. 3, No. 1(5), pp.75-88. 
Jain S.K. and Gupta G. (2004), “Measuring Service Quality: SERVQUAL vs. 
SERVPERF Scales”, VIKALPA, Vol. 29, No. 2, pp.25-37. 
Jain S. and Jain S.K., (2015), “Does outcome quality matter? An investigation in the 
context of banking services in an emerging market”, Journal of Consumer Marketing, 
Vol. 32, No. 5, pp.341–355. 
Javeau, C. (2000). Η έρευνα με ερωτηματολόγιο : το εγχειρίδιο του καλού ερευνητή. 
Μετάφραση από τα Αγγλικά από Τζαννόνε-Τζώρτζη, Κ. Αθήνα: Τυπωθήτω. (το 
πρωτότυπο έργο εκδόθηκε 1996).  
Kalpadakis A. and Spais G.S. (2015), “Service quality and customer satisfaction in banks 
during an economic recession and banking crisis period: the critical case of a Greek 
Cooperative Bank”, Innovative Marketing, Vol.11, No.2, pp.7-19. 
Karadeniz M. and Gozuyukari M. (2016), “The Effect of Perceived Service Quality in 
Banking Sector on Customer Satisfaction”, Journal of Administrative Sciences, Vol. 14, 
No.28, pp.533-552. 
Korda A.P. and Snoj B. (2010), “Development, Validity and Reliability of Perceived 
Service Quality in Retail Banking and its Relationship with Perceived Value and 
Customer Satisfaction’, Managing Global Transitions, Vol.8, No. 2, pp.187-205. 
Kotler P. (2000). Marketing Management. U.S.A: Prentice Hall. 
Lee J. C. (2011),” Understanding Bank Service Quality in Customers’ Terms: An 
Exploratory Analysis of Top of Mind Definition”, International Journal of Business and 
Social Science, Vol. 2 No. 21, pp.1-7. 
Levesque T. and McDougall G.H.G. (1996), “Determinants of customer satisfaction in 
retail banking”, International Journal of Bank Marketing, vol.14, No.7, pp.12-20. 
54 | Σ ε λ ί δ α  
 
Malhotra N. K., Ulgado F.M, Agarwal J., Shainesh G., Wu L.(2005), “Dimensions of 
service quality in developed and developing economies: multi-country cross-cultural 
comparisons”, International Marketing Review, Vol.22, No.3,pp. 256-278.  
Meghir C., Vayanos D. and Vettas N. (2010), “Greek reforms can yet stave off default”, 
Financial Times, 23/08/2010. 
Medberg, G. and Heinonen, K. (2014) "Invisible value formation: A netnography in retail 
banking", International Journal of Bank Marketing, Vol. 32, Νο. 6 (early cite). 
Mukherjee Α., Nath P. and Pal M. (2003), “Resource, service quality and performance 
triad: a framework for measuring efficiency of banking services”, Journal of the 
Operational Research Society, Vol. 54, No.7, 723–735. 
Newman K. and Cowling A. (1996), “Service quality in retail banking: the experience of 
two British clearing banks”, International Journal of Bank Marketing, Vol.14, No. 6, 
pp.3-11. 
Ozatac N., Saner T. and Sen Z.S. (2015), “Customer Satisfaction in the Banking Sector: 
The Case of North Cyprus”, Procedia Economics and Finance, No.39, pp. 870 – 878 
Parasuraman A., Zeithaml V.A. and Berry L.L. (1985), “A Conceptual Model of Service 
Quality and its Implication for Future Research (SERVQUAL)”, Journal of Marketing, 
Vol.49, pp.41-50. 
Parasuraman A., Zeithaml V.A. and Berry L.L (1988), “SERVQUAL: A Multiple-Item 
Scale for Measuring Customer Perceptions of Service Quality”, Journal of Retailing, Vol. 
64, No. 1, pp.12-40. 
Petridou E., Spathis Ch., Glaveli N. and Liassides Ch. (2007), “Bank service quality: 
empirical evidence from Greek and Bulgarian retail customers”, International Journal of 
Quality and Reliability Management, Vol. 24, No. 6, pp. 568-585. 
Ramachandran A. and Chidambaram V. (2012), “A review of customer satisfaction 
towards service quality of banking sector”, Social and Management Sciences, 20/2, pp. 
71–79. 
55 | Σ ε λ ί δ α  
 
Rangriz V. and Raja B. M. G. (2011), “Measuring of services quality in Banking Industry 
based on customer perception”, Journal on Banking Financial Services & Insurance 
Research, Vol.1, No.4, pp. 44-62 
Rasyida D.R., Ulkhaq M.M., Setiowati P.R. and Setyorini N.A. (2016), “Assessing 
Service Quality: A Combination of SERVPERF and Importance Performance Analysis”, 
MATEC Web of Conferences ICIEA, Vol. 68, pp.1-5. 
Roig, J.C.F., Garcia, J.S., Tena, M.A.M., and Monzonis, J.L. (2006), “Customer 
perceived value in banking services”, International Journal of Bank Marketing, Vol.24, 
No. 5, pp.266–283. 
Shukla P. (2008), Marketing Research, Paurav Shukla & Ventus Publishing ApS. 
Spathis Ch., Petridou E and Glaveli N. (2004) "Managing service quality in banks: 
customers’ gender effects", Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 14 
Issue 1, pp.90-102. 
Sureshchandar G.S., Rajendran Ch. And Anantharaman R.N. (2003), “Customer 
perceptions of service quality in the banking sector of a developing economy: a critical 
analysis, International Journal of Bank Marketing, Vol.21, No.5, pp.233-242. 
Tavakol M. and Dennick R. (2011), “Making sense of Cronbach’s alpha”, International 
Journal of Medical Education, Vol. 2, pp. 53-55.                                                                                                                                
Teas, R.K. (1993), “Expectations, performance evaluation and consumers perception of 
quality”, Journal of Marketing, Vol. 57, pp. 18-34. 
Teas R.K. and De Carlo T.E. (2004), “An Examination and Extension of the Zone-of-
Tolerance Model A Comparison to Performance-Based Models of Perceived Quality”, 
Journal of Service Research, Vol.6, Issue 3, pp. 272-286. 
Unuvar S. and Kaya M. (2016), “Measuring Service Quality by Servperf Method: A 
Research on Hospitality Enterprises”, Australian Academy of Accounting and Finance 
Review, Vol. 2, Issue 4, pp.354-362. 
Valmohammadi Ch. and Beladpas M. (2014), “Customer relationship management and 
service quality, a survey within the banking sector”, Industrial and Commercial Training, 
Vol. 46 No. 2, pp.77-83. 
56 | Σ ε λ ί δ α  
 
Van Dyke Th. P., Kappelman L.A. and Prybutok V.R.(1997), “Measuring Information 
Systems Service Quality: Concerns on the Use of the SERVQUAL Questionnaire, MIS 
Quarterly, Vol.21, No.2, pp.195-208. 
 Wang Y., Lo H. L. and Hui Y.V. (2003) "The antecedents of service quality and product 
quality and their influences on bank reputation: evidence from the banking industry in 
China", Managing Service Quality: An International Journal, Vol. 13 Issue 1, pp.72-83 
Weller Ch.E. and Morzuch B. (2000), “International financial contagion Why are Eastern 
Europe’s banks not failing when everybody else’s are?” Economics of Transition, Vol. 
8(3), pp.639-663 
Yavas U., Benkenstein, M. and Studhldreier U. (2004), “Relationships between service 
quality and behavioral outcomes: A study of private bank customers in Germany”, 
International Journal of Bank Marketing, Vol. 22, No. 2, pp. 147-57. 
Yavas U., Bilgin Z. and Shemwell D.J. (1997), “Service quality in the banking sector in 
an emerging economy: a consumer survey”, International Journal of Bank Marketing, 
Vol.15, No.6, pp.217-223. 
Yaya L.H. P., Marimon Fr. and Casadesus M. (2011), “Customer’s loyalty and perception 
of ISO 9001 in online banking”, Industrial Management & Data Systems Vol. 111 No. 8, 
pp. 1194-1213 
Zeithaml V. (1981), “How consumer evaluation processes differ between goods and 
services”, Marketing of Services, American Marketing Association, Chicago, IC. pp. 186-
190. 
Zeithaml V.A, Parasuraman A and Berry L.L. (1985), “Problems and Strategies in 
Services Marketing, “Journal of Marketing, Vol. 49, No. 2, pp. 33-46. 
Zeithaml V., Berry L. and Parasuraman A. (1996), “The behavioral consequences of 
service quality”, Journal of Marketing, Vol. 60, No. 2, pp.31-47. 
Zeithaml V. (2000), “Service quality, profitability, and the economic worth of customers: 
What we know and what we need to learn”, Journal of the Academic of Marketing 
Science, Vol. 28, No.1 pp., 67-85 
 
57 | Σ ε λ ί δ α  
 
Ελληνική Βιβλιογραφία 
Εξαδάκτυλος Ν.(2001), «ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ»-Σημειώσεις του 
μαθήματος, ΤΕΙΘ-Τμήμα ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ, Θεσσαλονίκη. 
Ζαφειρίου, Γ. (2003) Σημειώσεις από μάθημα Μέθοδοι Έρευνας. Σίνδος: Α.Τ.Ε.Ι.Θ.  
Ζήκος Σπ.(2016), ΑΡΧΕΣ ΜΑΚΡΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ ΘΕΩΡΙΑΣ ΚΑΙ ΠΟΛΙΤΙΚΗΣ-
Διδακτικές Σημειώσεις, Θεσσαλονίκη. 
Καραπιστόλης Δ.Ν.(2001), ΑΝΑΛΥΣΗ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ ΚΑΙ ΕΡΕΥΝΑ ΑΓΟΡΑΣ, 
Εκδόσεις «ΑΝΙΚΟΥΛΑ», Θεσσαλονίκη. 
Καργίδης Θ.(2001), ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΔΙΟΙΚΗΣΗ, Εκδόσεις Εκδοτικό 
Κέντρο ΤΕΙ Θεσσαλονίκης, Θεσσαλονίκη. 
Λυμπερόπουλος Κ.(2006), Μάρκετινγκ Χρηματοπιστωτικών Υπηρεσιών, Εκδόσεις 
Interbooks, Αθήνα. 
Μάλλιαρης Π.Γ.(2001),  ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΟ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ, Εκδόσεις Αθ. Σταμούλης, 
Αθήνα. 
Μπούρας και Λυκούρας,(2011) , «Η οικονομική κρίση και οι επιπτώσεις της στη ψυχική 
υγεία», Εγκέφαλος 48(2), σελ.54-61. 
Νούλας Α.(2015), ΧΡΗΜΑ & ΤΡΑΠΕΖΕΣ, Θεσσαλονίκη. 
Νούλας Α.(2015), ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΔΙΟΙΚΗΣΗ:ΕΠΕΝΔΥΤΙΚΕΣ ΚΑΙ 
ΧΡΗΜΑΤΟΔΟΤΙΚΕΣ ΑΠΟΦΑΣΕΙΣ, Θεσσαλονίκη. 
Παρασκευόπουλος, Ι. Ν. (1993), Μεθοδολογία Επιστημονικής Έρευνας, Αθήνα. 
Πουρναράκης Ε.Δ. και Χατζηκωνσταντίνου Γ.Θ.(2000), ΑΡΧΕΣ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ, 
Εκδόσεις OMIROS MASTERGRAPH, Αθήνα- Θεσσαλονίκη. 
Σαρμανιώτης Χ.(2000), ΜΑΝΑΤΖΜΕΝΤ Η ΔΙΟΙΚΗΤΙΚΗ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑ ΣΤΗΝ 
ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ, Εκδόσεις Όμηρος Εκδοτική, Θεσσαλονίκη. 
Σιώμκος Γ.Ι.(2011), ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ & ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ 
ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ, Εκδόσεις Αθ. Σταμούλης, Αθήνα. 
Σιώμκος Γ.Ι.(2015),ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΟ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ, Εκδόσεις Λιβάνης, Αθήνα. 
Σταθακόπουλος Β.(2001), Μέθοδοι Έρευνας Αγοράς, Εκδόσεις Σταμούλης, Αθήνα. 
Σταθακόπουλος Β.(2005), Μέθοδοι Έρευνας Αγοράς, Εκδόσεις Σταμούλης, Αθήνα. 
58 | Σ ε λ ί δ α  
 
Τηλικίδου Ε.(2002), ΕΡΕΥΝΑ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ, Εκδόσεις Global Bookstore Ε.Π.Ε., 
Θεσσαλονίκη. 
Τομάρας Π.(2000), Εισαγωγή ΣΤΟ MARKETING ΚΑΙ ΤΗΝ ΕΡΕΥΝΑ ΑΓΟΡΑΣ, 
Εκδόσεις Πέτρος Τομάρας, Αθήνα. 
Τομάρας Π.(2003), ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ, Εκδόσεις Πέτρος Τομάρας, Αθήνα. 
Τσιότρας Γ.(2016), ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΟΛΙΚΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ, Εκδόσεις Broken Hill 
Publishers LTD, Nicosia Cyprus. 
Χαρδούβελης Γκ.(2017), “ ΚΡΙΣΗ ΚΑΙ ΤΡΑΠΕΖΕΣ ΣΤΗΝ ΕΛΛΑΔΑ”,  Ημερίδα «Πέρα 
από τη λιτότητα» Συζήτηση για τις προοπτικές ανάπτυξης της Ελληνικής Οικονομίας, 
2.10.2017, Γαλλικό Ινστιτούτο, Αθήνα. 
 
Ιστοσελίδες 
Bank for International Settlements, 87th Annual Report (1 April 2016–31 March 2017), 
25 June 2017. 
Available: https://www.bis.org/publ/arpdf/ar2017e_ec.pdf 
Δόγα Α., “ Κλιμακούμενοι κίνδυνοι μέχρι το bail in στις τράπεζες”, Ναυτεμπορική, 30 
Ιουνίου 2015. 
Διαθέσιμο: http://www.naftemporiki.gr/finance/story/972431/klimakoumenoi-kindunoi-
mexri-to-bail-in-stis-trapezes 
Δόγα Α., “ Τράπεζες: Πέτυχαν υπέρβαση στόχων μείωσης για NPEs και NPLs”, 
Ναυτεμπορική, 6 Απριλίου 2017. 
Διαθέσιμο : http://www.naftemporiki.gr/finance/story/1222184/trapezes-petuxan-
uperbasi-stoxon-meiosis-gia-npes-kai-npls 
ΕΛΣΤΑΤ, Η Ελλάς με αριθμούς Οκτώβριος- Δεκέμβριος  2017, 
Διαθέσιμο: 
http://www.statistics.gr/documents/20181/1515741/GreeceInFigures_2017Q4_GR.pdf/e
ac29fd2-50c1-446f-af42-5c10e7fafe14 
Europa eu. 
Available at: https://europa.eu/european-union/about-eu/institutions-bodies/european-
central-bank_el 
 
 
 
59 | Σ ε λ ί δ α  
 
European Commission, (2017) 
Available at: 
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/economyfinance/ecfin_forecast_autumn_09111
7_el_en.pdf 
European Commission, (2017) 
https://ec.europa.eu/commission/sites/beta-political/files/state-union-2017-
brochure_el.pdf 
Κουκάκης Α., «Ποιες προκλήσεις θα αντιμετωπίσουν οι τράπεζες το 2018»,CNN 
Greece,22 Δεκεμβρίου 2017. 
Διαθέσιμο:http://www.cnn.gr/oikonomia/story/110653/poies-prokliseis-tha-
antimetopisoyn-oi-trapezes-to-2018 
Μαλλιάρα Ν. (2015), “Με μειωμένη έως αμελητέα συμμετοχή στις τράπεζες το Δημόσιο 
μετά τις ΑΜΚ”, Capital. Gr, 20 Νοεμβρίου 2015. 
Διαθέσιμο : 
http://www.capital.gr/oikonomia/3082197/me-meiomeni-eos-amelitea-summetoxi-stis-
trapezes-to-dimosio-meta-tis-amk 
Ναυτεμπορική, “ΕΥ: Αυξημένη φορολογική επιβάρυνση στην Ελλάδα το 2017”, 3 
Ιουλίου 2017. 
Διαθέσιμο: http://www.naftemporiki.gr/finance/story/1254252/ey-auksimeni-forologiki-
epibarunsi-stin-ellada-to-2017 
Οργανισμός Οικονομικής Συνεργασίας και Ανάπτυξης (ΟΟΣΑ) 
Διαθέσιμο : http://www.oecd.org/newsroom/greek-tackling-poverty-and-inequality-in-
greece-is-crucial-to-recovery-from-crisis.htm 
Παπαδογιάννης Γ., “ Πώς φθάσαμε και πώς έγινε η 3η ανακεφαλαιοποίηση”, 28 
Νοεμβρίου 2015. 
Διαθέσιμο: http://www.kathimerini.gr/840305/article/oikonomia/epixeirhseis/pws-
f8asame-kai-pws-egine-h-3h-anakefalaiopoihsh 
Παπαϊωάννου Γ., “ Capital controls, κλειστές τράπεζες και Χρηματιστήριο για 6 
εργάσιμες με όριο 60 ευρώ”, Το Βήμα, 28 Ιουνίου 2015. 
Διαθέσιμο: http://www.tovima.gr/finance/article/?aid=717522 
Πλάντζος Κ., “ Κλειστές οι τράπεζες όλη την ερχόμενη βδομάδα - Στα 60 ευρώ το 
ημερήσιο όριο αναλήψεων”, Πρώτο Θέμα.gr, 28 Ιουνίου 2015. 
Διαθέσιμο :  
http://www.protothema.gr/economy/article/488565/sunedriazei-to-sumvoulio-
sustimikis-eustatheias/ 
Το Βήμα, “ΕΛΣΤΑΤ: Πρωταθλήτρια στη φτώχεια η δυτική Θεσσαλονίκη”,14 Ιουλίου 
2014. 
Διαθέσιμο: http://www.tovima.gr/finance/article/?aid=615482 
60 | Σ ε λ ί δ α  
 
 
Τράπεζα της Ελλάδος.  
Διαθέσιμο: http://www.bankofgreece.gr/Pages/el/Euro/Notes-coins/transition.aspx 
 
Τράπεζα της Ελλάδος. 
Διαθέσιμο: http://www.bankofgreece.gr/Pages/el/Bank/responsibilities.aspx 
Χαρδούβελης Γκ.(2009). “Η κρίση του 2007-2009: τα αίτια, η αντιμετώπιση και οι 
προοπτικές”, Οικονομία και Αγορές (EUROBANK Research), Τόμος 4, Τεύχος 8, 
Δεκέμβριος 2009. 
Διαθέσιμο : 
http://www.hardouvelis.gr/FILES/PROFESSIONAL%20WORK/Economy%20and%20
Markets%20IV_8_DEC2009.pdf 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
61 | Σ ε λ ί δ α  
 
Παράρτημα-Ερωτηματολόγιο 
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περίοδο οικονομικής κρίσης, μελέτη περίπτωσης των 
ελληνικών τραπεζών.  
 
 
 
 
Η έρευνα διεξάγεται στα πλαίσια διπλωματικής εργασίας μεταπτυχιακού 
προγράμματος στη Διοίκηση Επιχειρήσεων του Πανεπιστημίου Μακεδονίας 
 
 
 
Επιβλέπων καθηγητής 
Ανδρονικίδης Ανδρέας 
 
 
 
Φοιτήτρια 
Αναστασιάδου Μαρία 
 
 
 
Θεσσαλονίκη, Νοέμβριος 2017 
 
[Το ερωτηματολόγιο αποτελείται από 3 ενότητες και  είναι ανώνυμο.  Οι πληροφορίες που θα συλλέξουμε 
είναι εντελώς εμπιστευτικές και θα χρησιμοποιηθούν αποκλειστικά για ερευνητικούς σκοπούς. 
Παρακαλώ απαντήστε τις ερωτήσεις με τη σειρά που εμφανίζονται και διαβάστε τις μία-μία. Το 
ερωτηματολόγιο χρησιμοποιεί την πενταβάθμια κλίμακα.] 
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ΕΝΟΤΗΤΑ  1 : _Ποιότητα των υπηρεσιών που προσφέρει η τράπεζα. 
        
       Παρακαλώ να υποδείξετε τον βαθμό που συμφωνείτε ή διαφωνείτε με τις ακόλουθες 
προτάσεις: 
 
 
 
  Διαφωνώ 
  Απόλυτα 
     Συμφωνώ 
    Απόλυτα 
 
      
Η τράπεζα που συνεργάζομαι τηρεί τις υποσχέσεις της σε ό,τι 
αφορά τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που παρέχει στο 
πελατολόγιο της ιδιαίτερα τα χρόνια της οικονομικής κρίσης της 
χώρας. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
Η τράπεζα ενδιαφέρεται αληθινά για την επίλυση τυχόν 
προβλημάτων των πελατών της κατά την περίοδο της 
οικονομικής κρίσης. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
Η τράπεζα με την οποία συνεργάζομαι μου παρέχει τα τραπεζικά 
προϊόντα και υπηρεσίες σωστά από την πρώτη φορά. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
Η τράπεζα μου παρέχει τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της στον 
προκαθορισμένο χρόνο. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Η τράπεζα έχει τη δυνατότητα ικανοποιητικής εξυπηρέτησης των 
πελατών της στους προκαθορισμένους χρόνους. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Το τραπεζικό ίδρυμα που συνεργάζομαι έχει τη δυνατότητα 
ικανοποιητικής εξυπηρέτησης στις εξειδικευμένες απαιτήσεις των 
ανά προϊοντική κατηγορία πελάτων της. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Οι υπάλληλοι παρέχουν άμεση εξυπηρέτηση στα αιτήματα των 
πελατών παρά το φόρτο εργασίας τους. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
Οι υπάλληλοι πληροφορούν τον πελάτη για τον ακριβή χρόνο 
εκτέλεσης των εργασιών του. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
Η συμπεριφορά των υπαλλήλων εμπνέει εμπιστοσύνη στους 
πελάτες της τράπεζας. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
 
 
 
63 | Σ ε λ ί δ α  
 
 
 
  Διαφωνώ 
  Απόλυτα 
     Συμφωνώ 
    Απόλυτα 
 
      
Οι πελάτες νιώθουν ασφαλείς στις συναλλαγές τους μέσω των 
αναβαθμισμένων εναλλακτικών δικτύων( web-banking, phone-
banking, κλπ.) της τράπεζας. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
Οι υπάλληλοι είναι πάντοτε ευγενικοί απέναντι στον πελάτη κατά 
την απαιτητική περίοδο της οικονομικής κρίσης. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
Οι υπάλληλοι της τράπεζας διαθέτουν τις απαραίτητες γνώσεις 
για να ανταποκριθούν επαρκώς στις ερωτήσεις των πελατών. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Οι πελάτες αισθάνονται σίγουροι ότι τα προϊόντα τους 
εκδίδονται/χορηγούνται σύμφωνα με τις προβλεπόμενες 
διαδικασίες . 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Η τράπεζα που συνεργάζομαι διαθέτει εξειδικευμένη τηλεφωνική 
υπηρεσία  εξυπηρέτησης για την ικανοποίηση των πελατών της 
πέραν του ωραρίου λειτουργίας των υποκαταστημάτων της. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Οι υπάλληλοι δείχνουν μεγαλύτερο προσωπικό ενδιαφέρον για 
κάθε πελάτη λόγω της οικονομικής κρίσης της χώρας. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Το τραπεζικό ίδρυμα που συνεργάζομαι αποσκοπεί στο μέγιστο 
δυνατό συμφέρον των πελατών του ακόμη και στην περίοδο της 
οικονομικής κρίσης. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
Οι υπάλληλοι κατανοούν τις συγκεκριμένες ανάγκες των 
πελατών της τράπεζας. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
Η τράπεζα διαχειρίζεται αποτελεσματικά τα παράπονα των 
πελατών της. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
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  Διαφωνώ              
  Απόλυτα 
     Συμφωνώ 
    Απόλυτα 
 
      
Η τράπεζα διαθέτει σύγχρονα  μηχανήματα εξυπηρέτησης  
(ΑΤΜ, Μηχανήματα Αυτόματων Συναλλαγών, κλπ.) των πελατών 
της. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 Τα υποκαταστήματα της τράπεζας ενισχύουν την αίσθηση 
ασφάλειας και είναι εύκολα προσβάσιμα από τους πελάτες. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
Η εμφάνιση των υπαλλήλων της τράπεζας είναι προσεγμένη. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
Η διαρρύθμιση του εσωτερικού χώρου των υποκαταστημάτων 
της τράπεζας είναι λειτουργική για τη διεκπεραίωση των 
καθημερινών συναλλαγών. 
 
1 
 
 
2 
 
3 
 
4 
 
5 
 
 
 
ΕΝΟΤΗΤΑ  2 : _Διαστάσεις της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών.   
 
Μοιράστε σύνολο 100 βαθμών ανάλογα με τη σημαντικότητα που έχει για 
εσάς κάθε μία από  τις παρακάτω διαστάσεις της ποιότητας: 
 
 
 
ΔΙΑΣΤΑΣΕΙΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑ 
ΑΞΙΟΠΙΣΤΙΑ - Η δυνατότητα να εκτελεσθεί η υποσχόμενη υπηρεσία µε 
ακρίβεια.  
ΑΝΤΑΠΟΚΡΙΣΗ - Η θέληση για βοήθεια των πελατών προκειμένου να 
τους παρασχεθεί η υπηρεσία.  
ΑΣΦΑΛΕΙΑ - Οι γνώσεις του προσωπικού, η ευγένεια και η ικανότητά τους 
να εμπνέουν εμπιστοσύνη.  
ΕΝΣΥΝΑΙΣΘΗΣΗ - Η φροντίδα και η εξατομικευμένη προσοχή που η 
εταιρία παρέχει στον πελάτη.  
ΑΠΤΗ ΔΙΑΣΤΑΣΗ - Εμφάνιση φυσικών εγκαταστάσεων, εξοπλισμού, 
προσωπικού κλπ.  
ΣΥΝΟΛΟ 100 
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ΕΝΟΤΗΤΑ  3 : _Δημογραφικά Χαρακτηριστικά  
 
 
 
ΦΥΛΟ: 
 
 Άνδρας 
 Γυναίκα 
 
ΗΛΙΚΙΑ: 
 
 18-24  
 25-35 
 36-45 
 46-55 
 56-65 
 πάνω από 65 
 
ΟΙΚΟΓΕΝΕΙΑΚΗ ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ: 
 
 Ανύπαντρος-η 
 Παντρεμένος-η 
 Διαζευγμένος-η 
 Χήρος-α 
 
ΕΠΑΓΓΕΛΜΑ: 
 
 Δημόσιος Υπάλληλος 
 Ιδιωτικός Υπάλληλος 
 Ελεύθερος Επαγγελματίας 
 Συνταξιούχος 
 Οικιακά 
 Φοιτητής/-τρία 
 Άνεργος-η 
 Άλλο ………….……………………………………… 
 
ΜΗΝΙΑΙΟ ΚΑΘΑΡΟ ΕΙΣΟΔΗΜΑ: 
 
 1€ - 500€ 
 501€ - 1000€ 
 1001€ - 2000€ 
 πάνω από 2000€ 
 
ΤΥΠΟΣ «ΚΥΡΙΑΣ» ΠΡΟΪΟΝΤΙΚΗΣ ΣΧΕΣΗΣ ΜΕ ΤΗΝ ΤΡΑΠΕΖΑ: 
 Χρηματοδοτούμενος πελάτης (δάνεια στεγαστικά και καταναλωτικά, πιστωτικές 
κάρτες, κλπ.) 
 Καταθετικός πελάτης(ταμιευτήριο, προθεσμιακή, επενδ.πρόγραμμα, κλπ.) 
 
Σας ευχαριστούμε πολύ για το χρόνο που διαθέσατε για τη συμπλήρωση του ερωτηματολογίου. 
 
